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El objetivo de esta investigación es conocer el comportamiento del consumidor de Airbnb 
en el distrito de Miraflores – Lima 2019. 
El siguiente estudio fue de campo, en esta investigación se empleó las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos como son las entrevistas a profundidad, que 
facilitaron el conocimiento de los factores culturales, psicológicos, personales y sociales 
del consumidor. Los entrevistados fueron trece personas, entre ellos estaban 5 anfitriones y 
8 huéspedes, ya que Airbnb tiene estos dos tipos de usuarios y ellos fueron quienes 
ayudaron a recaudar la información que se necesitaba. 
Finalmente, los resultados obtenidos demostraron que los usuarios de Airbnnb se 
influenciaron por la tecnología para registrarse en la plataforma, además la principal 
motivación de los anfitriones fue el ingreso económico que reciben por alquilar sus 
inmuebles, mientras que a los huéspedes los motivo la variedad de opciones que tienen 
para escoger y el precio es más accesible a diferencia de los alojamientos tradicionales 
afirmando que lo seguirán usándolo por su gran utilidad. Por otro lado, respecto a la edad, 
ambos usuarios señalan que la plataforma es tan amigable que puede ser usada por 
cualquier persona que tenga conocimiento básico de la tecnología. El uso de Airbnb en el 
caso de los huéspedes, fue por la sugerencia de amigos o familiares; sin embargo, los 
anfitriones empezaron a alquilar sus propiedades por iniciativa propia. 
 

















The main objective of this analysis is to comprehend the nature of the Airbnb consumer in 
the district of Miraflores - Lima 2019. 
The following was field-based research, in this analysis, the techniques and instruments of 
data collection were used, such as in-depth interviews, which promoted understanding of 
the cultural, psychological, personal and social factors of the consumer. The interviewees 
were thirteen people, among them were 5 hosts and 8 guests, since Airbnb has these two 
types of users and they were the ones who helped collect the information that was required. 
Finally, the results obtained showed that Airbnb users were influenced by the technology 
to register on the platform, in addition the primary motivation of hosts was the economic 
factor from the income they receive for renting their properties, while the guests were 
motivated by the mixture of options available to choose , and pricing is more accessible 
compared to traditional accommodation stating that they will continue using it for its great 
convenience. On the other hand, regarding age, both users point out that the platform is so 
friendly that it can be used by anyone who has basic knowledge of the technology. The use 
of Airbnb in the case of guests was at the suggestion of friends or family; however, hosts 
began to rent their properties on their own endeavor. 
 



















En los últimos años, las tendencias de adquirir un producto o servicio han cambiado junto 
con los avances de la tecnología, y el sector turístico no ha sido ajeno a este fenómeno, de 
tal manera que las decisiones que el consumidor toma para elegir un destino, un hospedaje, 
un tour, un restaurante, entre otros ha ido cambiando en cuanto a sus hábitos y costumbres 
para que de esa manera pueda generar una nueva o distinta experiencia. Como lo menciona 
Salvi (2014), con la alta escala en cuanto a la información, al alcance que tiene el 
consumidor, este último tiene una mayor cantidad de opciones al momento de escoger y 
decidir su compra, volviéndose leal al producto o marca. Es por ello, la importancia que las 
empresas estén en un proceso de constante innovación para que pueda cubrir las 
necesidades de estos nuevos consumidores. 
 
Como se mencionaba líneas arriba, desde que la tecnología apareció, paso a ser parte de 
nuestro estilo de vida cambiándolo y modificándolo. Como lo señala Crestan (2017), la 
tecnología, el acceso al internet con su desarrollo y su constante innovación han 
contribuido a la creación de modelos de consumo y el excedente en cuanto a las 
plataformas digitales como tal. De esta manera, no es algo novedoso ver que las personas 
adquieran algún producto por Internet, compren boletos o realicen reservas mediante 
alguna plataforma digital. 
 
Las plataformas digitales están operando en gran parte del mundo y lo hacen con un buen 
resultado, pues solucionan problemas y necesidades de los consumidores en tiempo real, 
por ello, la economía colaborativa ha venido tomando un papel importante dentro de las 
mencionadas plataformas. Como indica Ramonet (2016), la economía colaborativa está 
inspirada en el intercambio de bienes y servicios mediante el internet, teniendo como 
concepto el trueque, es decir, en el compartir a cambio de tener un valor que lo compense, 




En la actualidad, se vienen desarrollando plataformas digitales que son parte de la 
economía colaborativa, como el P2P siendo una de las más reconocidas el aplicativo de 
Airbnb, que consiste en compartir bienes o experiencias a un bajo costo, provocando el 
beneficio para ambas partes. Sin embargo, esta tendencia también está generando impactos 
negativos, siendo los más afectados aquellos que pertenecen a la industria hotelera, ya sea 
por los servicios que ofrecen, por tener una cartera de opciones de alojamiento más amplia, 
o sólo por contar con un precio más accesible. Otro factor que genera molestia en este 
sector es porque esta plataforma no está dentro de un marco legal, lo que ocasiona que 
evada impuestos, o incluso puede afectar la seguridad de los turistas o sus propios usuarios.  
 
En la página web del Portal del Turismo, indican que el Perú también es parte de este 
nuevo modelo de economía, por eso está posicionado entre los países de América Latina, 
con un crecimiento más rápido en cuanto al número de usuarios que tiene la plataforma. 
Esta aplicación se está usando en diferentes departamentos del país, tal así es que los 
turistas están reemplazando la forma tradicional de reservar un alojamiento. En Cusco, por 
ejemplo, la cantidad de bienes que son ofertados tienen alrededor de 2,578 activos en 
alquiler. 
 
Lima, no es indiferente a este cambio de consumir, la misma página web, menciona que en 
Miraflores en el año 2018 se realizó un evento organizado por cinco empresas que ofrecen 
diferentes servicios y productos al sector hotelero, entre ellos, My Revenue quien menciona 
que “un 45% de las propiedades de Airbnb Perú ofrecidas en la plataforma digital se 
concentran en Miraflores”. 
El presente proyecto de investigación se encuentra basado en el comportamiento del 
consumidor del Airbnb en el distrito de Miraflores, donde analizaremos el comportamiento 
del usuario y del anfitrión, sus exigencias, necesidades y percepciones sobre este nuevo 
modelo de negocio que se viene desarrollando y utilizando por las nuevas generaciones 
(millennials y zetas) que son básicamente tecnológicas, provocando tanto impactos 




Para comprender de mejor manera, a continuación, se menciona los antecedentes 
internacionales, nacionales y locales 
Cavagnaro, E., Postma, A. y Staffieri, S. (2018), en su trabajo de investigación titulado 
“Understanding millennials’ tourism experience: values and meaning to travel as a key for 
identifying target clusters for youth (sustainable) tourism”, mencionan que el objetivo de 
este estudio fue comprender la experiencia turística de los jóvenes millennials orientado al 
valor que le dan a sus viajes, para esto se realizó una encuesta a los que pertenecen a esta 
generación, con una encuesta basada en escalas. Se concluyó que, lo que buscan los 
millennials es un viaje sin pretensiones. 
 
Por otra parte, Robinson, V. y Schänzel, H. (2019), en su estudio de investigación titulado 
“A tourism inflex: Generation Z travel experiences”, donde su objetivo fue comprender las 
experiencias de viaje de la Generación Z, este estudio fue cualitativo realizada a las 
personas que están dentro de esta generación en Nueva Zelanda, y se recopilaron 12 
entrevistas de un aproximando de 30 minutos de duración. Con esto se concluyó que, esta 
generación evalúa constantemente su viaje, antes, durante y después. Además, se centran 
mucho en el próximo destino que van a visitar. 
 
Mientras que Bernardi (2017), en el trabajo de investigación que realizó y que tuvo por 
título “Millennials, sharing economy and tourism: the case of Seoul”, teniendo como 
objetivo destacar el rol que los millennials están tomando con la transformación del sector 
turístico mediante la economía compartida. La manera de realizar este estudio fue a través 
de entrevistas a profundidad y con la observación de los participantes, permitiendo 
comprender a esta generación el cambio de su estilo al viajar y como realizan turismo 
mediante la innovación del nuevo modelo de economía y para así poder proponer algunas 
recomendaciones para el mercado turístico. Se concluyó que, los millennials al saber 
reconocer e interceptar los estilos de vida de esa misma generación les permite no solo 





Rozas (2016), en su tesis titulada “Comportamiento del consumidor en la empresa Yola 
Restaurante Cusco”, que tuvo como objetivo conocer el comportamiento de los 
consumidores en el determinado restaurante, teniendo como metodología el nivel 
descriptivo. Como conclusión tuvo que, los consumidores evalúan el sistema de calidad 
que se les ofrece, además de tomar en consideración el precio y la atención generada por 
los colaboradores. 
 
Según Salvi  (2014), en su tesis titulada “Nuevo comportamiento del consumidor: La 
influencia del EWOM (Electronic Word-Of-Mouth) con relación a la lealtad de los clientes 
en el sector hotelero”, donde tuvo por objetivo aportar a la industria una visión actualizada 
del comportamiento del consumidor respecto a su lealtad y proveer indicaciones sobre las 
variables que más afectan tal comportamiento. Concluyendo así que, los clientes evalúan la 
calidad del servicio que se les brinda, teniendo como consecuencia una mejor satisfacción 
y perspectiva en cuanto a la imagen y reputación. EWOM ayuda considerablemente en la 
posible fidelización. 
 
Por otro lado, Ortiz (2016), en su trabajo de investigación “El impacto de la economía 
colaborativa en sector transporte de pasajeros en Colombia”, en el que su objetivo fue 
plantear un escenario en el cual la economía colaborativa tiene un efectivo campo de 
aplicación en los medios de transporte. Llegó a la conclusión que, el auge de la economía 
colaborativa impacta a varios sectores, algunos de manera positiva y a otros de manera 
negativa, lo que sí es evidente, es que en la actualidad ha cambiado la forma de compra y 
venta de productos y servicios. Se requiere que los sectores implementen estrategias que no 
vayan en contra; si no que, por lo contrario, se legalicen los nuevos modelos de negocios, 
brindando seguridad tanto para los usuarios como para los empresarios. 
 
En tanto Miralles y Villar (2016), en su tesis titulada, “La irrupción de la economía 
colaborativa en el sector turístico: análisis del conflicto en el sector del alojamiento”, tuvo 
como objetivo analizar el conflicto existente entre las economías colaborativas del sector 
del alojamiento y la oferta, la metodología que se utilizó estuvo basada en la investigación 
cualitativa. Se concluyó que el sector hotelero no cuenta con la flexibilidad que tiene el 
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modelo económico P2P, es decir, el demandante prefiere este mecanismo ya que, puede 
acoplarse a los términos que acuerden con el ofertante, satisfaciendo las necesidades de 
ambas partes, además que encuentran un alojamiento a bajo costo, y así puede disfrutar de 
su estadía.  
 
Mientras que, Frey, Trenz. y Veit, D. (2018). En el artículo titulado “Disentangling the 
facets of sharing” mencionaron que tuvieron como objetivo desarrollar una categorización 
de las practicas compartidas, para conseguir esto se tuvo que seguir un enfoque 
estructurado para la revisión de nuevas posibles categorizaciones. Tuvo como conclusión, 
que se pudo identificar nueve tipos de prácticas de intercambio. 
Kaye (2015), en su trabajo de investigación que tiene como título “El cambio de 
comportamiento del consumidor hacia la economía compartida: Un estudio de Airbnb y 
cómo está afectando al viajero moderno”, uno de sus objetivos fue investigar sobre el 
comportamiento del consumidor en cuanto a la economía compartida y de qué manera el 
usuario ha aportado en el desarrollo de este modelo de economía, por lo que fue necesario 
realizar entrevistas a profundidad para obtener mejores resultados. Este trabajo de 
investigación tuvo como conclusión, que los viajeros modernos “Millennials” han 
influenciado en el desarrollo de la economía colaborativa, por su pasión a la tecnología y a 
viajar. Estas nuevas generaciones buscan algo distinto y nuevo a comparación de las 
generaciones pasadas. 
 
Castro, Peñaloza,  y Tamayo  (2018), en el artículo de investigación que tiene como título 
“Tecnologías en línea populares para viajar: ¿cuáles utilizan los jóvenes universitarios para 
hacer turismo?”, su objetivo fue mostrar aquellas herramientas que se usan para planificar 
un viaje y cuáles son las que usa el estudiante universitario. Para esta investigación se 
realizó mediante un estudio mixto (cualitativo y cuantitativo), para esto se hizo una 
encuesta a l 236 estudiantes. Se concluyó que, los estudiantes universitarios utilizan el 
smathphone y que las herramientas que mejor manejan son las redes sociales, con mayor 
uso el Facebook, porque navegan libremente hasta encontrar lo que buscan. 
Por otro lado, García e Hidalgo (2018), en su tesis titulada “La influencia del consumo 
colaborativo en el estilo de vida de la sociedad limeña en el Perú. Uso de los aplicativos 
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móviles de Geolocalización en el Sector Transporte durante el período 2013 al 2017”, 
teniendo como objetivo analizar la influencia del consumo colaborativo en el estilo de vida 
de la sociedad limeña en el Perú, y la metodología utilizada fue de tipo cualitativa 
descriptiva, debido a que se usó la recolección y análisis de los datos para responder a las 
preguntas de investigación y revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretación. 
Se concluyó que, la sociedad limeña se encuentra en un entorno propio del consumo 
colaborativo, ya que por medio de la tecnología se ha logrado conectar la oferta con la 
demanda generando rentabilidad tanto a quienes ofrecen sus servicios como a quienes 
administran la aplicación. 
 
Córdova, Patrus y  Valente. (2019), mencionan en el artículo que tiene como título 
“Sharing economy: becoming an Uber driver in a developing country”, que el objetivo de 
este estudio fue analizar porque las personas se están volviendo proveedores de la 
economía colaborativa en los países desarrollados, para esto se utilizó la investigación 
cualitativa, que consistió en realizar 20 entrevistas semi estructuradas y los participantes 
fueron aquellas mismas que hacen uso de este modelo de economía. Se concluyó que, las 
participantes buscan tener un trabajo temporal y flexible para el beneficio económico. 
Por otro lado, Jing  y Sun (2018). En su trabajo de investigación titulado “Negative 
externalities in the sharing economy: sources, paths and recommendations”, tuvieron como 
objetivo aclarar el camino complejo de los aspectos negativos de la economía compartida, 
esto fue a través del enfoque comparativo cualitativo. Se concluyó que, el efecto negativo 
de la economía compartida es por el mecanismo de restricciones que presentan. 
 
Björk y Sthapit  (2019), mencionan en su investigación que tiene como título “Sources of 
value co-destruction: Uber customer perspectives”, que su objetivo fue explorar los 
antecedentes de la co-destrucción del valor de la economía colaborativa en el servicio de 
Uber. El enfoque de este estudio fue por las reseñas de Uber de los clientes que están 
publicadas para capturar las experiencias negativas que tuvieron. Concluyendo que, los 
resultados negativos que se tiene son por el mal comportamiento de los conductores de 
Uber, y que para minimizar estas malas experiencias se debería definir claramente las 
responsabilidades del conductor. 
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Espinoza y Freire (2017), en el estudio de investigación que tuvo como título 
“Características y evolución de la oferta de alojamiento de Airbnb en una ciudad 
Patrimonio Cultural de la Humanidad. Caso Cuenca (Ecuador)”, teniendo como objetivo 
conocer el contexto de las características y evolución de este modelo de economía. Esta 
investigación utilizó el tipo descriptivo a través de recopilar datos históricos de la 
plataforma. Se concluyó que el uso de Airbnb genera beneficios económicos para los 
usuarios, sin embargo, en los aspectos negativos está el incremento de precios de las 
propiedades y la pérdida de edificaciones patrimoniales por preferir brindar alojamiento 
dentro de Airbnb. 
    
Rodríguez. y Del Mar  (2017), mencionan en su artículo de investigación titulado 
“Modelos de negocio en la economía colaborativa: síntesis y sugerencias”, que tuvo como 
objetivo conocer qué es y como está evolucionando la economía colaborativa, este estudio 
fue cuantitativo e hizo una encuesta a una población de 370 consumidores. Se conclusión 
fue que la economía colaborativa tiene diversos componentes lo que provoca más línea de 
investigación, además la mayoría de los entrevistados coincidió que el modelo de la 
economía colaborativa cumple con los requisitos de confianza y seguridad.  
 
Benitez,  (2019), señala en su trabajo de investigación que el título de “Emprendimiento en 
el mercado peer-to-peer de alojamientos turísticos”, que tiene como objetivo identificar las 
oportunidades que se han presentado a través del peer-to-peer. Tuvo como conclusión, que 
las plataformas como Airbnb generan oportunidades de empleo, ya que los anfitriones 
pueden ser considerados como micro hoteleros al alquilar su inmueble. 
 
Jefferson (2015), en el artículo “Can Short-Term Rental Arrangements Increase Home 
Values?: A Case for Airbnb and Other Home Sharing Arrangements”, tiene como objetivo 
evaluar el impacto negativo que se genera en el vecindario y el aspecto legal. Se concluyó 
que, los turistas tanto vacacionales como de negocios prefieren quedarse en un alojamiento 
de la plataforma que, en un alojamiento tradicional, aunque para los usuarios que brindan 




Amrish, Chun,  Fung,  Liu. y Wirtz. (2018), en su artículo científico titulado “Platforms in 
the peer-to-peer sharing economy”, que tuvo por objetivo examinar los modelos de 
negocio de la economía colaborativa y sus ventajas. Esta investigación se hizo a través del 
enfoque conceptual basado en el servicio. Su conclusión fue, que las plataformas atienden 
activos y necesidades de los consumidores son heterogéneos, por lo que requieren de una 
coincidencia de alta calidad. 
 
En tanto, Boswijk y Oskam (2016), en su artículo científico que tuvo por título Airbnb: the 
future of networked hospitality businesses, tuvo por objetivo analizar el desarrollo de 
Airbnb para evaluar el impacto en los próximos años, con el enfoque que se utilizó fue 
deductivo. Tuvo como conclusión que Airbnb compite con los hoteles tradicionales y 
perjudicó a los hoteles de dos a tres estrellas. Sin embargo, también generó una oferta 
diversa para los turistas, como tener contacto con los pobladores del lugar y poder ser parte 
de la comunidad. 
 
Jiménez, Rengifo y Sánchez  (2019), en el estudio de investigación que tiene como título 
“Viviendas de alquiler (Airbnb) y alojamientos turísticos tradicionales: nuevo escenario 
competitivo en el mercado turístico de Extremadura”, teniendo como objetivo analizar la 
situación actual de loa alquileres turísticos, para este estudio se realizó una matriz de 
correlación lineal para así determinar la relación entre variables y se tomó como referencia 
a los inmuebles de alojamiento disponibles de la plataforma d Airbnb, con la finalidad de 
tener un mayor acercamiento. Se concluyó que, la plataforma digital alberga más de 4 000 
propiedades en la Extremadura, siendo casi un 10% de inmuebles de la oferta que 
funcionan de manera ilegal. 
 
Buhalis, Fan, Liu,  Qiu  y Yao  (2019), señalan en su artículo científico titulado “Standing 
out from the crowd – an exploration of signal attributes of Airbnb listings”, donde su 
objetivo fue aplicar la teoría de señalización de los alojamientos tradicionales a la nueva 
plataforma de Airbnb, se utilizó un modelo logístico binominal para descubrir sus diversas 
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influencias. Se tuvo como conclusión que, la verificación de identidad, cargos adicionales, 
competitividad regional son señales propias de la plataforma de Airbnb. 
 
Por otro lado, Lalicic  y Weismayer  (2017), mencionaron en su artículo titulado, “A model 
of tourists’ loyalty: the case of Airbnb”. Que tuvo como objetivo investigar la plataforma 
digital Airbnb como un entorno de servicio, para así obtener las intenciones del 
comportamiento del consumidor. Se elaboró una encuesta en línea para los usuarios de esta 
aplicación, para de esta manera analizar el modelo que conecta las construcciones de 
medición. Su conclusión fue la importancia de tener experiencias sociales y auténticas de 
lealtad hacia los consumidores. 
 
Aledo Jimeno y Ortuño (2918), en su artículo de investigación “Airbnb on the Costa 
Blanca. Diagnosis and proposal of social and tourist integra” tuvo como objetivo explorar 
las nuevas plataformas (peer-to-peer) para el alojamiento turístico. Para este estudio, se 
realizará el análisis a Denia y Torre Veija, también se acudió a AirDNA, una base de datos 
que sirve para Airbnb (inversores, analistas, entre otros). Se concluyó que, estas 
plataformas tienen un papel importante por su fácil acceso y su dinamismo, además 
generan un beneficio a los turistas y los locales del lugar. 
 
Guttentag  (2019), en su trabajo de investigación titulado “Transformative experiences via 
Airbnb: Is it the guests or the host communities that will be transformed?”, donde su 
objetivo fue describir el aumento de alquileres mediante la plataforma de Airbnb, donde se 
concluyó que, cada vez los turistas están buscando experiencias transformadoras, por ese 
motivo no hay muchas dudas de que los usuarios de Airbnb estén produciendo estas 
transformaciones. 
 
Gil y Sequera  (2018), en su estudio de investigación titulada “Expansión de la ciudad 
turística y nuevas resistencias. El caso de Airbnb en Madrid”, tuvo por objetivo analizar el 
desarrollo de la actividad de Airbnb y la turistificación que esta plataforma genera en la 
ciudad de Madrid. Teniendo como conclusión que, la plataforma de Airbnb prometió el 
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desarrollo del comercio local para que los particulares pudieran tener ingresos extras 
gracias al turismo de ese lugar, sin embargo, este nuevo modelo está controlado por actores 
económicos profesionales como empresas e inmobiliarias. 
 
Mientras que Storell (2017), en su estudio de investigación que tuvo como título “The 
antecedents of perceived value in the Airbnb context”, mencionó que el objetivo fue 
examinar el valor percibido en el contexto de Airbnb, teniendo como población a los 
usuarios de la plataforma en Corea del Sur, se les envió cuestionarios en línea por correo. 
Así se concluyó que, Airbnb tiene la influencia del ahorro monetario y una influencia 
negativa del riesgo psicológico. 
 
Brauckmann  (2017), afirman en su trabajo de investigación titulado “City tourism and the 
sharing economy – potential effects of online peer-to-peer marketplaces on urban property 
markets”, que tuvo como objetivo investigar los posibles impactos que generaría la 
economía compartida en relación con el turismo urbano. Se concluyó que, los efectos de 
este nuevo tipo de economía son apenas medibles. Sin embargo, existe una demanda que 
está en crecimiento bajo el concepto de alquilar propiedades mediante aplicaciones de 
reservas. 
 
Guttentag,  Havitz,  Potwarka  y Smith, S. (2017), en su artículo científico titulado “Why 
Touristc Choose Airbnb: A Motivation – Based Segmentation Study”, para esta 
investigación utilizó estadísticas descriptivas básicas para así tener una visión general de la 
muestra, su objetivo fue interpretar los análisis de la motivación. Tuvo como conclusión 
que Airbnb ha cambiado todo el panorama dentro del alojamiento turístico al introducir un 
producto innovador en el sector. Sin embargo, aún existe una comprensión limitada de 
porque lo turistas eligen este novedoso servicio. 
 
Palos y Correira (2018), en el artículo científico con el título “The Collaborative Economy 
Based Analysis of Demand: Study of Airbnb Case in Spain and Portugal”, teniendo como 
objetivo demostrar y estudiar el crecimiento de la demanda con respecto a la búsqueda de 
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información en Internet. La metodología utilizada fue cualitativa, es decir, de observación 
y análisis. Se concluyó que, la economía colaborativa es parte de la economía digital y su 
desarrollo está aumentando año tras año. 
 
Bani  (2017), señala en el artículo de investigación titulado “Las guías de vecindarios de 
Airbnb: el discurso turístico en la economía colaborativa”, teniendo como objetivo analizar 
el discurso turístico de Airbnb, para este estudio se tomará en cuenta la lengua y las 
estrategias retoricas utilizadas por la plataforma, tomándose como referencia la guía de 
vecindarios de Barcelona y Roma, para de esta manera describir los rasgos del discurso 
turístico que utiliza el Airbnb. Se concluyó que, en el ámbito turístico lo que la plataforma 
digital busca es crear una comunidad que comparte una identidad bajo la experiencia 
turística de compartir.   
 
Petrini, Stedetn y Mello (2017), con el artículo científico que tuvo con título “A proposal 
for a typology of Sharing Economy”, y con el objetivo de proponer una tipología para 
compartir la economía que permita caracterizar y clasificar sus principales formas de 
manifestación. Teniendo como conclusión que, la economía colaborativa es un intercambio 
de recursos, y los usuarios pueden ser tanto consumidores como proveedores. 
 
Lossa (2017), en su tesis titulada, “Estudio de la percepción de autoridades turísticas de 
Lima sobre el desarrollo y la regulación de la economía compartida en el mercado turístico 
local”, teniendo como objetivo conocer la percepción de las autoridades turísticas de Lima 
sobre el desarrollo y la regulación de la economía compartida en el mercado turístico local 
y usando la metodología cualitativa, realizada mediante el método fenomenológico. Su 
conclusión es que, el estado actual de la economía compartida en el mercado turístico de 
Lima es incipiente, sin embargo, se percibe un crecimiento acelerado a futuro en corto 
tiempo. 
 
Por otro lado, Herrera (2017), su trabajo de investigación, “Preferencia de los millennials 
por Airbnb en Lima, Perú.” tuvo por objetivo determinar los factores vinculados al hecho 
20 
 
que los turistas extranjeros millennials prefieren Airbnb en Lima, Perú. Se elaboró una 
investigación de método cualitativo, ya que permite el análisis de grandes cantidades de 
información. Concluyendo así, que el alojamiento de Airbnb se caracteriza por contar con 
espacios adecuados a la necesidad particular de cada turista extranjero millennial, donde se 
sienten tratados con amabilidad y educación por sus anfitriones. Por otro lado, no ocurre lo 
mismo en otros servicios como hoteles donde los procesos son más estandarizados. 
Como agregado y para un mayor entendimiento del tema a investigar, se definirá de forma 
detallada las bases teóricas.  
 
Para satisfacer una necesidad, el consumidor busca comprar, usar o incluso desechar 
productos o servicios a través de los recursos disponibles que tengan para obtener lo que 
deseen, mediante una toma de decisiones. Según Mita (s.f), el comportamiento del 
consumidor consiste en investigar sobre la decisión que toman las personas al momento de 
realizar una compra y gastar sus activos. (p.7). Este comportamiento se basa en dos 
ciencias, la psicología y la economía, que por mucho tiempo han estado estudiándolo, 
ambas desde perspectivas distintas, pero con una misma finalidad y objetivo. Aunque la 
controversia generada sigue en pie. Esta primera ciencia menciona que el comportamiento 
es independiente de la economía, pues básicamente se estudia las motivaciones del 
consumidor, mientras que la economía argumenta que la motivación no está involucrada si 
se racionan las compras (Raiteri, 2016, p. 10). 
 
Según Renvoise (Citado por Fernández, 2014), las compras se basan en tres aspectos del 
Neuromarketing: la parte racional (procesa información), la emocional (procesa las 
emociones) y la instintiva (cerebro reptiliano). Estos tres niveles, serán distintos porque 
irán en función de la fase que el consumidor se encuentre al momento de decidir cuál será 
su compra. 
 
En ese mismo escenario, Vega (2016) menciona que, para entender el comportamiento del 
consumidor, es fundamental tener en cuenta varios aspectos que van a influir en la decisión 
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de la compra como, sus motivaciones, necesidades, sentimientos o deseos, entre otros. (p. 
72). 
Efectivamente, Mollá, Berenguer, Gómez y Quintanilla (2006) señalan que el 
comportamiento del consumidor no solo se basa en la decisión de la compra que realicen, 
sino también en las actividades que estén directamente relacionadas, ya que, estas 
actividades pueden influenciar en la elección de la compra, éstas se encuentran en todo el 
proceso de la compra como la pre compra; donde el consumidor encuentra una necesidad, 
busca información, analiza y elige una alternativa, luego sigue la compra; en esta etapa 
deberá fijar sus restricciones para el intercambio, finalmente la post compra; esto se 
presentará luego de realizar la compra y saber si en realidad su necesidad pudo ser 
complacida o no. (p. 18).  
 
Por otro lado, Kotler y Keller (2006), afirman que existen tres de esos factores influyentes, 
donde de manera directa e indirecta los consumidores toman la decisión de realizar 
efectiva la compra. 
- Factores culturales 
El nivel cultural: Si el nivel cultural es alto, se tiene más opciones para escoger, por el 
conocimiento amplio de cosas que se tiene. 
La subcultura: Según el grupo que se integra, influye el comportamiento al momento de 
realizar la compra. 
La clase social: La forma de consumir dependerá de cada clase donde se encuentre el 
individuo. 
-Factores sociales 
Grupos de referencias: El individuo al relacionarse con un grupo, mantiene una influencia 
para la elección de la compra. 
Familia: De acuerdo con las necesidades, las demandas de consumo se ven afectadas por 
los diversos tipos de familia. 
Roles: El rol o función que maneje el individuo, influirá en la decisión de su compra y 
también de sus compañeros. 
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Estatus: Aquella persona que tenga un rango mayor de prestigio, podrá recomendar a más 
personas y estas recomendaciones serán tomadas en cuenta.  
- Factores personales 
Edad y fase de ciclo de vida: En el transcurso de la vida de un individuo, sus gustos o 
preferencias respecto a las compras cambian.  
Ocupación: Según el tipo de trabajo al que se dedica el individuo tiene una gran influencia 
en comportamiento a la hora de consumir. 
Estilo de vida: Tiene que ver con la forma de vivir de una persona. 
Circunstancias económicas: Según el crecimiento económico el comportamiento del 
usuario puede variar. 
Personalidad: Al cada uno tener una personalidad distinta, la decisión al momento de 
comprar puede ser parecida o muy ajena a los demás. 
- Factores psicológicos: 
Motivación: Satisfacer necesidades porque tenemos un motivo. 
Aprendizaje: Las personas compraran o modificaran su manera de comprar según las 
experiencias que hayan tenido. 
Percepción: Cada individuo percibe la misma realidad de forma distinta. 
Convicciones o actitudes: Según el aprendizaje los consumidores tienen nuevas creencias 
respecto al hecho de comprar. 
 
También es necesario mencionar que el comportamiento del consumidor no es el mismo 
que años atrás, puesto que, con el tiempo la tecnología ha introducido nuevas maneras de 
comunicación, ya sea entre organizaciones o grupo de personas, por lo tanto, es necesario 
adaptarse a estos cambios y sobre todo a las nuevas tendencias de comprar. (Salvi, 2014, p. 
15). 
Bajo ese contexto, es necesario mencionar lo importante que es para las organizaciones 
mantenerse en constante cambio y adaptación, de lo contrario se generarán resultados 
negativos. Al respecto, Sánchez (2015) afirma que, con la revolución de la informática y la 
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aparición del Internet, ha traído nuevas modificaciones en cuanto a los hábitos de compra 
se refiere, y por lo tanto en su comportamiento. Con esto se busca determinar los factores 
que influyen en su decisión. 
En ese orden de ideas, si el consumidor ha cambiado a consecuencia de la tecnología, la 
oferta también ha tenido que ser modificada para poder ofrecerla a una nueva demanda.  
Respecto a la demanda, De Jesús, Salcido y Zamorano (2008), menciona que se refiere a la 
cantidad y calidad que los productos o servicios puedan tener para que luego sean 
consumidos por la demanda individual o demanda total. (p. 299). 
 
Según Kotler y Keller (2006) indican que estudiar y analizar la demanda es una de 
prioridades de las organizaciones, incluso los propietarios mencionan que es lo más 
fundamental dándole hasta una gestión si es necesario, que está dentro de lo que es el 
marketing. (p. 10). 
 
Bajo ese mismo escenario, la demanda es lo que ansían adquirir los consumidores, es decir, 
lo que este último tiene como intención de comprar. Mientras que por el otro lado se 
encuentra la oferta, que viene a ser lo que empresa u organización tiene como intención de 
ofrecer al mercado. 
 
Tal como lo mencionan, Mercado y Palmerín (s.f), la oferta se refiere a los bienes o 
servicios que serán ofrecidos al mercado para que lo consumidores puedan adquirirlo bajo 
un precio determinado. (p. 80).  
 
Sin embargo, los encargados de haber modificado de cierta manera la demanda y la oferta 
del mercado son las nuevas generaciones, que han venido desarrollando nuevos modelos 
de economía. Entre ellos se encuentran los Millennials o también llamada Generación Y, 
aquellos nacidos entre los años 1980 y 2005, son quienes se han convertido en un nuevo 
sector de consumidor con preferencias y necesidades completamente nuevas, por lo que los 
impactos que han generado involucran que las organizaciones han tenido que adaptarse. 
24 
 
Al respecto Medina (2016), menciona que esta generación puede ser considerada como los 
habitantes del mundo digital, porque para ellos es normal mantenerse entre el mundo real y 
virtual al mismo tiempo sin ningún problema, además prefieren mantenerse en Internet 
viendo películas, o simplemente buscar cosas en la red dejando de lado lo convencional. 
(p. 123). 
 
Del mismo modo, Begazo y Fernández (2015), aportan que lo Millennials dejaron las 
computadoras que solían usar la generación anterior (Generación X), para empezar a darle 
un mayor a uso a los dispositivos como el smartphone o tablet y pasar el mayor tiempo del 
día con ellos. Además, por lo general no tienen un trabajo estable porque no quieren un 
horario de oficina, prefieren trabajar desde casa, también prefieren ver las noticias en las 
redes sociales. Lo que buscan es generar un impacto en la sociedad a través de temas 
ecológicos. (p.12). 
 
Otra de la generación que está posicionarse en el presente es la Generación Z, por lo que 
Aguilar (2017), señala que esta nueva generación tiene como parte de sus actividades 
diarias el uso de las redes sociales, a su vez son más creativos y tienen una mayor facilidad 
para la organización social, son más sensibles con temas con el cambio climático o con 
respecto a la violencia. (p. 16). 
 
Ambas generaciones mencionadas en líneas anteriores tienen relación sobre el uso de 
dispositivos móviles porque ellos necesitan información en tiempo real y más fácil. Bajo 
ese concepto, los nuevos modelos de economía han tenido de adaptarse a estos cambios 
volviéndose tendencia.  
 
Según Sharing España (2016), afirma que la economía colaborativa al ser un modelo de 
negocio tiene como finalidad que los recursos que se tienen como activos serán 
reutilizables. Con este modelo se busca reducir las compras y a aumentar el uso 





Tal como lo mencionan Benitez, Gonzales y Gonzales (2016), este tipo de economía se 
basa en tres principios, donde el primero consiste en la colaboración a través de la 
transacción, el segundo en la conexión con las personas por la tecnología, mientras que el 
tercero consiste en un diálogo entre el consumidor y el que vende, hasta llegar a un 
acuerdo mutuo. (p. 7). 
 
Mientras que la Comisión Europea (2016), señala en la agenda de la economía 
colaborativa, que este modelo de negocio se da mediante plataformas creando un mercado 
abierto, accesible y temporal para todos, es ahí donde se pueden ofrecer productos o 
servicios por personas particulares. 
 
Dentro de la economía colaborativa existen tres modalidades que servirán para determinar 
los requisitos al acceso del mercado. 
 
Prestación de servicios profesionales: En esta clasificación se tiene en cuenta a las dos 
partes que forman la transacción, tal como lo menciona Alfonso (2016), las personas 
particulares son quienes interactúan a través de la plataforma para que una empresa pueda 
manejar directamente las prestaciones o servicios que estos ofrecen. (p. 238).  
 
Bajo ese concepto la Comisión Europea (2016), señala que para el cumplimiento de este 
tipo de servicio debe ser necesario tener en cuenta los reglamentos, como la evasión de 
impuestos, protección a los turistas, garantizar la seguridad pública, entre otros. (p. 4). 
Prestación de servicios entre pares: Una de las características relevantes de la economía 
colaborativa según la Comisión Europea (2016), es que los prestadores de servicios son 
personas singulares que están dispuestos a prestar sus activos entre pares de manera 
temporal. Es decir, estos particulares trabajan en esta economía bajo el concepto de 




Plataformas digitales: Básicamente se describe como un servicio prestado a través de una 
remuneración por medio del internet o vía electrónica, que sea requerido por otro 
individuo. Dentro de la Agenda de la Comisión Europea (2016), indican que estas 
plataformas también pueden ser consideradas como intermediarios. (p. 6).  
 
Según Perelló (2017), afirma que la economía colaborativa está basada en brindarle una 
oportunidad para las empresas, y como esta es innovadora no va a ser estable, sino todo lo 
contario entrara en un constante cambio y a la vez en una evolución. El concepto 
fundamental de la economía colaborativa es el acto de compartir o intercambiar activos 
entre otras personas particulares que necesiten un servicio. (p. 8). 
La economía colaborativa se divide en cuatro tipos: 
Consumo colaborativo: Los consumidores se ponen en contacto de forma gratuita a través 
de plataformas digitales para intercambiar bienes o servicios. Consiste en pagar por tener 
acceso al bien, más no por adquirirlo. 
Conocimiento abierto: En las plataformas informáticas, se intercambia información, 
experiencias de aprendizaje o conocimiento entre dos personas particulares, sin la 
necesidad de tener en medio el tema del marco legal, para interactuar con diversos temas. 
Producción colaborativa: Dentro de este tipo las personas colaboran o apoyan iniciativas de 
cooperación desinteresadas, donde los usuarios pueden interactuar al compartir ideas o 
proyectos para tener como finalidad la elaboración de un diseño colaborativo. 
Finanzas colaborativas: Básicamente los usuarios se ponen en contacto con individuos que 
están dispuesto a brindar un servicio de financiación o préstamo, manteniendo fuera de esta 
economía a las entidades bancarias o financieras. (Bara, 2017, p. 16).  
Por otro lado, la economía colaborativa está empezando a escalar rápidamente, a esto se 
refiere a que ya está ganando una gran parte de usuarios que utilizan este modelo. Y sí, esta 
economía ha venido a quedarse hasta que con nuevos avances sea desplazada por otra más 




Al respecto, Cañigueral (2014), comenta que la economía colaborativa básicamente tiene 
como principales actividades el intercambio, la colaboración, y la apertura apoyándose en 
redes y plataformas digitales. Divide la economía colaborativa en 4 grandes grupos. 
1) Consumo colaborativo: El peer to peer (de igual a igual), que consiste en compartir o 
intercambiar distintos tipos de bienes o servicio. 
2) El movimiento maker y la peer production: “Do it yourself”: Su objetivo es brindar 
lugares que puedan ser compartidos por más de una persona, donde la finalidad es 
intercambiar participantes con los conocimientos y habilidades que ellos poseen. 
3) Las finanzas participativas y el capital distribuido: Dentro de este grupo se busca 
establecer un vínculo de confianza. 
4) El conocimiento abierto: Mediante la apertura y la democratización de los gobiernos, se 
busca compartir información. (p. 136).  
 
Con la creación de nuevos modelos de negocios y la tecnología, ambos han sido 
fusionados para poder generar una mayor satisfacción en los compradores, mientas que 
quienes ofrecen el mismo producto o servicio, no tienen problema en brindar el bien que la 
demanda necesite, porque al igual que cualquier organización buscan generar ingresos para 
su beneficio propio. 
 
A pesar de que la economía colaborativa, ya está aceptada por las tendencias generadas en 
los últimos años, gracias a la gran demanda que tiene, también ha traído consigo fastidio y 
rechazo por parte de los agentes tradicionales. Este caso mayormente ha sido en el sector 
de servicios, siendo más específicos en el comercio y en el hotelería, con la aparición de 
las plataformas digitales, afirman que esta nueva competencia es desleal teniendo una 
ventaja muy adelantada. 
 
En la economía colaborativa podemos encontrar dos modelos generales, uno de ellos es el 
modelo de intercambio que consiste en dar un reembolso más no una transacción como tal, 
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y el segundo es un modelo de negocio donde existe una persona que cobra por la 
prestación de su propiedad o activo. (Aragón y Villanueva, 2015, p. 51). 
 
En ese orden de ideas, Airbnb sería un modelo de negocio siendo la competencia directa de 
las empresas que brindan servicio de alojamiento. Aunque, las plataformas digitales han 
sido también de gran ayuda para los prestadores de servicio, con la aparición y el progreso 
de la tecnología, los turistas han encontrado una manera confiable de reservar y organizar 
sus viajes. Incluso la demanda de las plataformas digitales va creciendo cada día más, 
generando así la implementación de la economía colaborativa dentro del sector turístico. El 
surgimiento de este gran fenómeno se da del mismo modo tradicional con la diferencia que 
ahora permite intercambiar los servicios mediante el Internet, con personas totalmente 
desconocidas. En el caso de Airbnb como afirma Soltero y Vargas (2017), en esta 
plataforma se pueden alquilar todo tipo de bienes, respetando el marco legal de cada lugar, 
porque al ser una industria nueva, han surgido problemas en ese aspecto y con la 
competencia directa que sería el sector hotelero. (p. 353). 
 
En relación a eso, es necesario mencionar que actualmente en muchos países, los 
alojamientos tradicionales han decidido optar por protestar o incluso colocar denuncias en 
contra de la plataforma de Airbnb, afirmando que los ha perjudicado económicamente, ya 
que, la plataforma ofrece servicios de alojamiento con un costo menor a diferencia de ellos, 
aún más en el tema tributario, porque Airbnb todavía no cuenta con un marco legal 
uniforme donde pueda regularizarse, por lo que podría provocar una evasión tributaria 
local, incluyéndole a esto la inseguridad de los turistas. 
 
Aunque, existe una probabilidad que esta plataforma no sea considerado como 
competencia puesto que hasta el momento no se tiene la certeza si Airbnb puede ser o no, 
considerado dentro del mercado hotelero. Incluso sus mismos usuarios no tienen noción de 
que hacer, cuanto deben pagar o que documentos presentar si se pretende ser un anfitrión, 




Mientras que algunas ciudades, si han pedido la regularización de esta plataforma, como en 
el caso de Berlín, Barcelona, Amsterdam, incluido los Estados Unidos (San Francisco, 
Arizona y Nueva York), donde en algunos de estos lugares han impuesto multas que van 
desde los 400 dólares si no se cumple con la norma de regularización que le corresponde. 
(Corrales, 2018, p. 57). 
 
En el caso específico de Barcelona, mencionan que desde el año 2012 existe un marco 
regulatorio permitiendo el “uso turístico de las casas” (UTH) o a corto plazo, otorgándoles 
una licencia. Dentro de este marco legal se establece tres características. El primero señala 
que, una propiedad que tiene su licencia no puede funcionar como un hogar habitado legal 
para uso residencial, si no como una propiedad comercial. Segundo, está conectada 
directamente con el Plan de Usos, que señala las regulaciones locales de planificación, es 
decir, cuenta con planes urbanísticos que tienen como finalidad planificar y mantener el 
número correcto de licencias dentro de un perímetro especifico. Por último, es obligatorio 
registrar el número oficial de anuncios para de esa manera pueda ser legal. Al no cumplirse 
estas características a Airbnb tendrá que costarle 30 000 euros. (Arias y Quaglieri, 2016, p. 
223.). 
 
Bajo ese mismo escenario, en el Perú es factible hondar en el aspecto tributario, pues “por 
medio de normas tributarias y otras, los requisitos, impuestos y demás costos en los que se 
tiene que incurrir para ofrecer servicios de hotelería”, toda esa información está al alcance; 
sin embargo “la situación resulta ambigua, oscura e imprecisa respecto de la oferta de 
servicios de Airbnb.” (Torres, 2018). 
En un inicio se consideró a Airbnb como una oferta de servicios de “emergencia”, sin 
embargo, esta se volvió recurrente, por lo que al generar ingresos y egresos si representase 
una competencia desleal directamente con el sector de alojamiento tradicional. 
De esta manera, los usuarios de este tipo de alojamiento se encuentran en un desamparo 
legal, ya que no existe una normativa que los respalde o que les brinde estándares de 
calidad, seguridad e incluso de salubridad. Tales son las faltas de garantías para el huésped, 
que es posible que se cierre un perfil y se pueda crear uno nuevo con otra identidad, por 
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más que este sistema diga basarse en la confianza, no se ofrece ningún tipo de seguridad ni 
garantía. (Encarnación, 2016, 46.). 
 
Airbnb, busca que tanto el cliente como el anfitrión se sientan seguros y sobre todo 
mantengan ese lazo de confianza, siendo eso ese el factor clave del éxito de la plataforma 
mencionada. Para esto, Airbnb ha implementado mecanismos de control en su sitio web, 
por eso, antes de que un usuario alquile una propiedad o habitación, puede ver fotos del 
lugar o de la calle donde se encuentra ubicado, conocer al anfitrión mediante su perfil y 
además de conocer los comentarios que otros usuarios han dejado antes. A pesar de esto, 
aún no han podido controlarlo del todo y se han dado casos donde alguna de las dos partes 
no cumple correctamente con su función, generando desconfianza en la operación de la 
empresa. 
 
Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se puede definir que Airbnb cuenta con 
dos tipos de clientes: 
- El anfitrión, es la parte encargada de ofrecer el servicio de alquilar una habitación o casa. 
En Airbnb este tipo de cliente tiene creado un perfil donde expone la información de 
contacto y sobre lo que va a alquilar, también puede colocar fotos y las condiciones en la 
que se encuentra el bien que será puesto en alquiler. En cuanto a los costos del servicio, 
Airbnb (2017) afirma que los anfitriones cobran entre un 3% y 5% a la plataforma, según 
sea el pago que realicen los huéspedes. 
- Los huéspedes, son aquellos que van a adquirir la oferta que esta puesta en la plataforma, 
previo pago; es decir, son los que van a hacer uso del servicio ofrecido por el anfitrión. 
Para que ellos puedan acceder, también es necesaria la creación de un perfil donde se 
pondrá información de contacto, además puede insertar ofertas que mejor se acomoden a 
sus necesidades. Respecto al costo por el servicio, Airbnb (2017), menciona que el precio 
que paguen los huéspedes va a variar de acuerdo a diversos factores como, la duración de 




Según Aragón y Núñez (2015), mencionan que la plataforma Airbnb puede ofrecer una 
experiencia memorable tanto para los huéspedes como para los anfitriones, esto 
argumentando bajo la calificación de 4,7 estrellas a los alojamientos de la plataforma, 
sacando ventaja a TripAdvisor que tiene un promedio de 3,8 de estrellas para los hoteles (p. 
87).  
 
Respecto a esto, los huéspedes pueden calificar tanto al anfitrión como al bien que han 
utilizado, lo hacen mediante comentarios y testimonios o con la puntuación de estrellas que 
se pueden colocar, todo esto con el fin de que otros usuarios en el futuro, puedan tener una 
referencia de lo que van a alquilar y a quien van a alquilar, pero está prohibido que los 
miembros de la comunidad de Airbnb manipulen estos comentarios. 
 
Para acceder a la plataforma es necesario descargar la aplicación de Airbnb desde un 
dispositivo y bajo el sistema de App Store o Google Store. Después de descargar y crear el 
usuario es fundamental e indispensable leer las condiciones de servicio, condiciones de 
pago, política contra la discriminación y política de privacidad antes de aceptarlas. 
Dentro de los términos de servicio, se encuentra un “contrato legalmente vinculante” con 
Airbnb, y donde mencionan que los anfitriones son los encargados de identificar y cumplir 
con el aspecto legal (pedir permisos, conseguir licencias, entre otras) que requiera las 
normas regularizadoras de cada país.  
 
De la misma manera, los anfitriones son los únicos responsables y encargados de colocar 
sus anuncios en la plataforma, de los servicios que van a ofrecer. Por lo tanto, Airbnb no es 
considerado un organizador, ni un minorista de viaje. También señalan que cuando se 
realiza una reserva entre los miembros, son exclusivamente ellos quienes realizan el 
contrato, sin involucrar, ni hacer partícipe a la plataforma dentro de sus acuerdos. Así 
mismo, Airbnb no avala a ningún miembro, tampoco garantiza la veracidad de los 
anuncios colocados por los anfitriones, también precisan que una cuenta “verificada”, solo 
quiere decir, que ese usuario ha completado el proceso de verificación o identificación, por 
lo no es considerado una garantía, como tal. 
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Para ser un usuario de la plataforma deberá ser mayor de 18 años, y si es una empresa 
deberá contar en orden con todas las normas regulatorias necesarias. Cada anfitrión es 
encargado de dar su información completa, y de mantener su confiabilidad y seguridad de 
sus credenciales de la cuenta de Airbnb.  
 
El anfitrión es quien coloca las tarifas que considere correctas o necesarias, incluyendo 
impuesto o servicios, una vez realizada la reserva esta tarifa no puede ser elevada. A su 
vez, el anfitrión puede contratar una póliza de seguro si así lo requiere con la plataforma.  
Airbnb también permite que los anfitriones añadan a una tercera persona que será llamado 
“coanfitrión”, estos solo podrán actuar a manera personal y no como una organización o 
empresa. El coanfitrión se encargará de coordinar una reserva, colocar anuncios o 
contenido del miembro; sin embargo, cada uno y de manera individual será responsable de 
cualquier acto o reclamo por parte de los huéspedes. El anfitrión y el coanfitrión podrán 
disolver el “contrato” cuando lo crean conveniente, así que los comentarios y evaluaciones 
no afectarán al coanfitrión cuando coloque sus anuncios como anfitrión. 
 
En cuanto al huésped, pueden reservar un anuncio disponible de Airbnb, siempre y cuando 
siga el proceso de reserva que corresponda, pero antes tendrá que revisar las tarifas en el 
anuncio para luego confirmarlas, ocasionando un contrato directamente con el anfitrión. En 
algunos casos, los pagos se harán a plazos, dependiendo del acuerdo que se encuentren en 
los términos de pago. 
 
Respecto a la reserva de un alojamiento, se debe abandonar la propiedad a la hora acordada 
con el anfitrión; de lo contrario este último tendrá el derecho de obligar al huésped a que se 
marche, de acuerdo con la legislación que se aplique, a menos que el huésped decida pagar 
la tarifa por exceso de estancia.  
 
Para las modificaciones en la reserva, tanto el anfitrión como el huésped son los únicos de 
quienes depende la realización de cambios en la reserva. El huésped puede cancelar una 
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reserva confirmada, y Airbnb reembolsará la tarifa total con la diferencia de un pago por 
política de cancelación, solo se reembolsará todo el dinero cuando se cancela por motivos 
de fuerza mayor.  
Dentro de las políticas de cancelación, mencionan que el huésped puede cancelar una 
reserva hasta tres veces al año, pero dentro de 48 horas después de la confirmación y al 
menos 24 horas antes de la llegada, y los anfitriones también podrán ver el historial de 
reservas canceladas de los últimos doce meses por parte del huésped. En el caso de 
cancelar una reserva por parte de anfitrión, este tendrá una penalización que implicará un 
descuento de 50 dólares si cancela siete días antes de la llegada y 100 dólares si es menos 
de siete días, pero si cancelas tres o más veces al año el anuncio será desactivado.  
Si durante la estadía de huésped, el alojamiento sufre daños o no se encuentra en el mismo 
estado que el anfitrión lo entregó. Hay dos posibilidades, el anfitrión puede cobrar por su 
parte, o si el anfitrión hace el reclamo a Airbnb, este se contactará con el huésped para 
cobrarle después de su estadía.  
Después de tener una visión más clara de lo que la plataforma de Airbnb ofrece y de lo que 
en realidad se hace responsable, se ha elaborado la matriz de FODA. 
Fortalezas: 
- Variedad en alojamiento. 
- Tarifas a menor costo en comparación a hoteles.  
- Ingresos económicos para los anfitriones. 
- Tiene presencia en más de 190 países. 
- Fotografías reales. 
 
Oportunidades: 
- Motivación para la creación de nuevas experiencias. 
- Nuevas generaciones y preferencias de intercambio cultural. 
- Avance y crecimiento de las plataformas digitales. 
- Consumidores con nuevas maneras de viajar. 
Debilidades: 
- La reputación depende los comentarios. 
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- Inseguridad para los turistas. 
- No cuenta con un “todo incluido”. 
- Experiencias negativas. 
Amenazas: 
- Creación de plataformas similares. 
- Problemas con el marco legal. 
- Conflictos sociales. 
Para la formulación del problema, se planteará primero, el problema general. ¿Cuál es el 
comportamiento del consumidor de AIRBNB en el distrito de Miraflores en el año 2019?  
Mientras que, para llegar a la respuesta de ese problema general, se tomara en 
consideración también los problemas específicos. 
Los problemas específicos de la investigación son los siguientes: 
PE1: ¿Cuáles son los factores culturales del comportamiento del consumidor de Airbnb en 
el distrito de Miraflores en el año 2019? 
PE2: ¿Cuáles son los factores sociales del comportamiento del consumidor de Airbnb en el 
distrito de Miraflores en el año 2019? 
PE3: ¿Cuáles son los factores personales del comportamiento del consumidor de Airbnb en 
el distrito de Miraflores en el año 2019? 
PE4: ¿Cuáles son los factores psicológicos del comportamiento del consumidor de Airbnb 
en el distrito de Miraflores en el año2019? 
 
Actualmente, el Airbnb es la nueva tendencia de modelos económicos, en cuanto al 
consumo colaborativo se refiera y esta se viene desarrollando con gran acogida en el 
distrito de Miraflores con respecto al sector turístico, es por esto, que es necesario conocer 
las nuevas necesidades del consumidor para que pueda ser un distrito competitivo y tener 
usuarios satisfechos. 
 
El presente trabajo de investigación se justifica por la falta de estudio en el mercado, aun 
considerándose innovador e importante en el sector económico. También, porque en los 
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próximos años este modelo formará parte de nuestro estilo de vida. Es por eso, que se 
quiere analizar el comportamiento del consumidor en el caso de Airbnb, siendo una de las 
plataformas más representativas del consumo colaborativo, además de tener un auge que 
está en crecimiento por lo que es fundamental entender de qué manera funciona este 
sistema, no solo para las nuevas empresas sino también para las nuevas generaciones, es 
decir, para los nuevos consumidores. 
 
Con respecto, a los objetivos se tendrá en cuenta al general que será, conocer el 
comportamiento del consumidor de Airbnb en el distrito de Miraflores en el año 2019.  
Por otro se tendrá cuatro objetivos específicos.  
Conocer los factores culturales del comportamiento del consumidor de Airbnb en el distrito 
de Miraflores en el año 2019 
Conocer los factores sociales del comportamiento del consumidor de Airbnb en el distrito 
de Miraflores en el año 2019 
Conocer los factores personales del comportamiento del consumidor de Airbnb en el 
distrito de Miraflores en el año 2019 
Conocer los factores psicológicos del comportamiento del consumidor de Airbnb en el 





El enfoque de la investigación que se ha utilizado en este trabajo es cualitativo, para poder 
tener un mejor análisis del comportamiento al consumidor del Airbnb. 
Este enfoque brinda información de los datos, los interpreta y contextualiza su entorno, los 
detalles que lo rodean y las experiencias que cada una es única. Además, suele ser flexible 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.17).  
Por otro lado, Salgado (2007), sostiene que la investigación cualitativa intenta tener una 
comprensión profunda de la situación que nos presenten las personas. (p. 71).  
Entonces según las definiciones de estos autores, se busca tener información exacta y real 
de acuerdo con las respuestas que nos darán los entrevistados.  
 
2.1 Tipo y diseño de Investigación 
Para un mejor desarrollo del trabajo, el tipo de investigación empleado fue descriptivo 
porque la realidad se presenta tal y como se encuentra la situación del espacio y del 
tiempo. Dentro de este tipo de investigación se procedió  a observar o preguntar y luego a 
registrar (Rojas, 2015, p.7). 
Fue descriptivo porque para analizar el comportamiento del consumidor de Airbnb, fue 
necesario mencionar tal cual se observe para una mejor precisión en los resultados. 
Respecto al diseño de investigación utilizado fue  etnográfico porque tuvo un estudio de 
lugares específicos. Según Salgado (2007), menciona que al utilizar el diseño etnográfico 
“buscan describir y analizar ideas, creencias, significados, conocimientos y prácticas de 
grupos, culturas y comunidades […]” (p. 72).  
El trabajo de investigación tuvo como lugar específico de estudio al distrito de Miraflores 
en Lima, al encontrarse ahí la mayor cantidad de usuarios que utilizan la plataforma del 
consumo colaborativo. 
 
2.2 Escenario de Estudio 
Se eligió escenario de estudio el distrito de Miraflores, que se encuentra entre los distritos 
que pertenecen a la ciudad de Lima, además es uno de los distritos donde existen la mayor 
cantidad de usuarios que ofrecen el servicio de la plataforma de Airbnb, a su vez 
Miraflores, es considerado un distrito turístico por excelencia posicionándolo así con 





El estudio fue realizado solo a usuarios de la plataforma digital Airbnb, excluyendo a otras 
plataformas que también sean parte del consumo colaborativo. Fueron trece entrevistados, 
8 huéspedes y 5 anfitriones. La muestra usada fue la no probabilística, ya que no se conoce 
la posibilidad de que una persona sea escogida o no. 
Según Carrasqueado (2017), menciona que la muestra no probabilística se refiere a la 
opinión del investigador según su criterio de los resultados que obtuvo durante la 
investigación. 
Mientras que Hernández, et al. (2010), afirma que el proceso para la realización no 
probabilístico porque esto depende netamente del investigador, pero las muestras tienen 
que estar basados en los criterios de la investigación. (p. 176). 
Bajo ese mismo contexto, este trabajo de investigación tuvo un muestreo por conveniencia 
y Tamayo (1997) menciona que este muestreo consiste en seleccionar las unidades 
muéstrales según el acceso del investigador. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Para la medición de este trabajo de investigación se utilizó las entrevistas a profundidad, 
para que de esa manera los participantes tuvieran la libertad en cuanto a sus respuestas y 
así tener un mejor análisis de sus respuestas. 
En ese orden de ideas, Cadena, et al. (2017), sostienen que las entrevistas a profundidad 
consisten en realizar preguntas, para luego registrar sus respuestas, y de acuerdo a las 
respuestas obtenidas se procederá a ampliar la información con algún tema en particular. 
Además, las preguntas que se darán serán abiertas para que de esa manera los entrevistados 
tengan la libertad de explicar con sus propias palabras lo que crean conveniente (p. 1613). 
Fue necesario mantener, las respuestas claras y precisas de los entrevistados para que lo 
resultados tuvieran una mejor base de veracidad, ocasionando un mejor resultado en el 
trabajo. Además, al ser las preguntas abiertas, los entrevistados no solo dieron respuestas 
de lo que se le preguntó, si no también se le dio un agregado a sus respuestas, lo que 
ocasionó enriquecimiento a la información que se necesitó. 
2.5 Procedimiento 
Se planteó las bases teóricas para tener una visión más clara en cuanto a los conceptos se 
requiera, luego se planteó la problemática y para los objetivos se buscó dar respuesta al 
terminar el trabajo de investigación. Después se procedió a las técnicas que se utilizaron 
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para el caso a tratar, de cómo hacerlo, como realizarlo y con quienes se trabajó. También 
planteando los instrumentos de medición, los guiones de las entrevistas y la discusión 
según sea el caso, lo anterior mencionado fue un trabajo de campo. 
2.6 Método de análisis cualitativos de información 
Para poder interpretar las respuestas de las entrevistas se utilizó el método de análisis de 
contenido. En cuanto a este método, López (2009), considera que este análisis tiene una 
manera singular de investigar documentos. Lo fundamental de esta técnica no es el texto 
como tal que se quiere analizar sino, las ideas que son expresadas en él, con temas o frases 
que luego se cuantificarán. (p. 173).  
2.7 Aspectos éticos  
Para la realización de este proyecto de investigación se ha respetado la autoría de los 
escritores, citándolos en caso se haya tomado fragmentos que les pertenece, además se 
hace de conocimiento que el presente trabajo es completamente original, y para su 






3.1 Resultados de las entrevistas a profundidad  
 
En cuanto a los resultados de esta investigación mediante entrevistas a profundidad, se 
obtuvieron los siguientes hallazgos. Estos resultados han sido estructurados de la siguiente 
manera: Factores culturales, psicológicos, personales y sociales.  
Para la realización de este estudio de investigación, se hizo dos entrevistas, ya que, la 
plataforma de Airbnb cuenta con dos usuarios distintos: huésped y anfitrión. A 
continuación, los resultados del huésped.  
 
Factores Culturales  
 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
En cuanto a esta pregunta, los entrevistados respondieron que sí, ya que para usar Airbnb 
se tenía que estar relacionado con estos avances. Esto se pudo deducir, por las siguientes 
respuestas. 
Ejemplo:  
- “Si claro, en la actualidad la mayoría de las plataformas están relacionadas con la 
tecnología.” Natalia Montoya. 
- “Si ha influenciado y mucho, debido a que todos últimamente utilizan esta aplicación 
o similares para reservar casas, departamentos de manera segura.” Esteffany Tongo. 
 
Factores Psicológicos:  
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Respecto a la pregunta, los entrevistados dijeron que fue por lo económico y por la 
variedad de opciones que la aplicación les ofrece. Sin embargo, dos de esos entrevistados 
fueron motivados por la experiencia que tienen a través de una reserva en Airbnb. 
Ejemplo: 
-  “Viajo constantemente por motivos de trabajo con mi familia, entonces esta 
plataforma nos resulta bien económicamente “.  Shenne Romani. 
-  “La variedad de precios y opciones, ya que, viaje con un grupo de amigos y 




-  “Me motivó la experiencia totalmente distinta a diferencia de un hotel, se siente 
más como un hogar”. Gabriela Palma.  
 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable para 
poder usarla? 
Con relación a la pregunta, las respuestas de los entrevistados fueron claras al afirmar que 
sí, porque dentro de la plataforma colocan y registran datos personas de ellos y de sus 
tarjetas. 
Ejemplo: 
-  “Es muy fundamental especialmente por el uso de las tarjetas de crédito, 
seguridad en los datos personales”. Natalia Montoya. 
-  “Obvio, es imprescindible que todo sea confiable también por el hecho que se 
paga con tarjeta y se otorga información muy personal”.  Milagros Vizcarra. 
 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
En cuanto a la siguiente pregunta que se le hace respecto, ellos coincidieron que sí, porque 
los precios que hay en la plataforma son variados y baratos a diferencia de otros 
alojamientos. 
Ejemplo: 
-  “Sí, porque a comparación de otras plataformas como hostelword, booking no 
ofrece precios tan favorables como Airbnb […]”. Natalia Montoya 
-  “Sí, porque aún comparado con los precios de los servicios de un hotel, siguen 
siendo más atractivos los precios de Airbnb”. Jaime Cardona. 
-  “Los precios son súper buenos comparados con los precios de hoteles y sale más a 
cuenta pagar un departamento entero en vez de compartir con tanto huésped de un 
hotel”. Milagros Vizcarra. 
 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Con relación a la pregunta, los entrevistados afirman que sí porque utilizan aplicaciones 
muy similares. Sin embargo, la mitad de los entrevistados responde lo contrario, 
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argumentando que Airbnb es la primera aplicación de este tipo que utilizan, pero la 
consideran muy amigable y fácil de usar. 
Ejemplo: 
-  “Sí puede ser, porque desde que hay apps para Booking, para vuelos siempre he 
usado aplicaciones, es una aplicación más o menos sencilla de navegar entonces sí 
creo que el hecho de que Airbnb tenga una aplicación que sea amigable”. Gabriela 
Palma. 
-  “Claro por su puesto ha influenciado mucho el uso de aplicaciones en mi caso yo 
uso mucho por tema de trabajo en el periodismo, así que si influye bastante”. 
Francisco Barboza. 
-  “No tanto, ya que no he sido de mucho utilizar aplicaciones para buscar 
hospedajes ni nada parecido. Solo la utilicé para ver que tal me resultaba tener ese 
servicio”. Esteffany Tongo. 
-  “No, porque de todas maneras el aplicativo es muy amigable y fácil de usar”. 
Shenne Romani. 
 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
Referente a la pregunta, todos los entrevistados coincidieron al afirmar su respuesta puesto 
a que, hasta el momento no han encontrado ningún inconveniente y es muy fácil de usarla. 
Ejemplo: 
- “Claro que volvería a utilizar Airbnb porque es mucho más fácil, cómodo y te da 
varias opciones”. Daniela Aguilar. 
- “Mi experiencia hasta ahora con Airbnb ha sido buena no he tenido ningún 
inconveniente, […] y si alguna vez hemos tenido alguna dificultad han resuelto el 
problema”. Gabriela Palma. 
 
Factores Personales:  
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
En esta pregunta, la mayoría respondió que sí porque ellos buscan precios cómodos y 
justos. Por otro lado, dos de los entrevistados no tomo en consideración sus ingresos, ya 






- “Influenciaron mucho, ya que uno siempre se busca su economía y en la 
plataforma encuentras variedad de precios”. Natalia Montero. 
- “Influenciaron mucho, ya que, al no tener mucho dinero y necesitaba algo cómodo 
con algunos servicios como cocina, refrigeradora, para así poder ahorrar en salir 
a comer en la calle. Y al buscar muchas opciones puede obtener algo que esté 
acorde con mi economía”. Esteffany Tongo. 
 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Respecto a la pregunta, parte mayoritaria de los entrevistados señalan que ellos mantienen 
un estilo de vidas independientes y hogareñas, y eso lo encuentran en la plataforma. 
Ejemplo: 
- “Sí, ya que suelo a viajar mucho los fines de semana o en vacaciones con mi 
familia, así que necesitamos un lugar que nos haga sentir como si estuviéramos en 
nuestra propia casa […]”. Esteffany Tongo. 
- “Considero que, sí porque me gusta una cuestión más independiente con menos 
conglomeración, con menos conjunto de habitaciones, […] obviamente en mi caso, 
mi estado un poco más solitario yo suelo viajar solo, así que sí va conmigo”. 
Francisco Barboza. 
 
9. Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
En relación con la pregunta, ellos respondieron que es negativo puesto que, eso depende de 
que tan familiarizado esté con la aplicación y la tecnología. Aunque, también hay 
entrevistados que afirman que los adultos mayores necesitan de un servicio completo como 
de un hotel. 
Ejemplo: 
- “No, no considero que sea la edad, considero que influencia más el grado de 
familiaridad que las personas tienen con el uso de tecnología como el internet, el 
smatrphone, las apps, etc”. Jaime Cardona. 
- “En lo particular yo creo que es depende de las personas porque puedes ver 
jóvenes que lo utilizan como personas mayores, además creo que eso depende de lo 




Factores Sociales:  
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
La respuesta de la mayoría de entrevistados fue positiva, admitiendo que, gracias a las 
experiencias de sus allegados, se les hizo más fácil decidir usar la plataforma. 
Ejemplo: 
- - “Sí influenció claro, la publicidad voz a voz es importante para la credibilidad de 
un servicio”. Natalia Montero. 
- - “Por supuesto, sin duda como te decía al inicio las buenas experiencias de 
familiares, amigos, conocidos que han usado este aplicativo han hecho que yo me 
anime a experimentarlo y verificar que es lo que ofrecía y por supuesto que si 
influyo bastante”. Francisco Barboza. 
 
A continuación, las respuestas de los anfitriones:  
 
Factores Culturales 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Respecto a esta pregunta, los entrevistados respondieron positivamente, puesto que se 
tuvieron que adaptar a los nuevos avances de la tecnología. 
Ejemplo:  
- - “Yo creo que si ha influenciado por los constantes avances que se están dando 
ahora”. Glenda. 
- - “Sí claro, porque todo está cambiando y tenemos que adaptarnos a la 
tecnología”. Faithe Saccsara 
 
Factores Psicológicos 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
En relación con la pregunta, ellos señalan que es porque quieren generar un dinero extra, 
que los pueda ayudar en su economía, y se dan cuenta que poco a poco este nuevo sistema 




- “Bueno, me motivo el tema de la facilidad con la que yo escuchaba que otros 
familiares o amigos tenían un departamento vacío […] o que tenían habitaciones 
libres y que no sabían qué hacer con esas habitaciones entonces estas personas me 
motivaron a inscribir mi departamento en Airbnb para tener ingresos extras”. 
Vanessa Valdespino. 
- “Poder generar más dinero, alquilando mis propiedades”. Glenda. 
 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable para 
poder usarla? 
Los entrevistados mencionan que sí es fundamental que la plataforma sea confiable, 
porque de lo contrario no podrían alquilar sus inmuebles, además Airbnb le da la seguridad 
y garantía a su propiedad, ya que colocas datos del inmueble y dejaras entrar a personas 
desconocidas. 
Ejemplo: 
- - “Sí, por supuesto porque ahí yo estoy poniendo información de mi propiedad y 
también los pasajeros están ingresando información de sus tarjetas de crédito, 
entonces eso si tienen que ser muy, muy seguro”. Vanessa Valdespino. 
- - “Sí, ser anfitrión es dejar a gente desconocida vivir en tu casa por un tiempo. Es 
muy importante sentirse seguro”. Faithe Saccsara 
- - “Sí, la estabilidad de una plataforma tecnológica es esencial para crear lealtad 
hacia ella, más aún cuando se trata de una plataforma que además de reservas 
también realiza cobros y pagos”. Carlos. 
 
4. ¿Usted considera que el porcentaje que recibe por ofrecer su inmueble ha sido un factor 
clave para hacer uso de Airbnb? ¿Por qué? 
En cuanto a la pregunta, ellos afirman que, sí porque el porcentaje que la plataforma les 
ofrece es mayor a diferencia de otras aplicaciones de reservas similares, lo que es 
beneficioso para los anfitriones. 
Ejemplo: 
- “Sí, de hecho, es un porcentaje mayor al que ofrecen los competidores como 
Booking, Lo que busca un arrendatario es maximizar sus ingresos”. Carlos. 
- “Sí, en definitiva, es más rentable incluso que alquilarlo por mes a una familia […] 
es más rentable y poco a poco uno se va haciendo conocido o inclusive por el 
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puntaje y los comentarios que nos dejan nuestros huéspedes o sea con un trabajo 
completo es que van haciendo más y más reservas”. Vanessa Valdespino. 
 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb? 
En relación con esta pregunta, sus respuestas fueron en la mayoría afirmativas, puesto que 
ellos antes o paralelamente han utilizado plataformas similares, lo cual genera una mayor 
facilidad para su uso. 
Ejemplo:  
-  “Sí claro, he utilizado varios aplicativos como el de reserva bueno booking 
básicamente, más utilizo booking ahora, […]”. Henry.  
-  “[…] Yo ya siendo más acostumbrada a usar aplicativos como Uber, más fácil 
pude confiar en Airbnb”. Faithe Saccsara. 
 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
Cuando se les preguntó, todos respondieron afirmativamente bajo el argumento que no han 
tenido problemas o inconvenientes, además que les parece confiable y se mantiene en buen 
estado. 
Ejemplo: 
-  “Sí, porque por ahora me va bien, tampoco he tenido problemas con los huéspedes 
ni nada, entonces planeo continuar dentro de la plataforma”. Glenda. 
-  “Definitivamente, me siento contenta con los resultados de alquilar mi 
departamento”. Faithe Saccsara. 
 
Factores Personales 
7. ¿Considera que sus ingresos económicos influenciaron para ofrecer su inmueble en la 
plataforma? ¿Por qué? 
Los entrevistados mencionan que sus ingresos económicos influenciaron para que se 
registren en la plataforma digital, ya que, les genera un ingreso extra y esto les permite 
poder pagar sus gastos y a la vez maximizar estos ingresos. 
Ejemplo: 
-  “Sí, porque mis ingresos han aumentado con Airbnb, un dinero extra siempre le 
hace bien a cualquiera”. Glenda. 
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-  “Si, porque fuera del trabajo fijo que uno pueda tener, esos son ingresos extras de 
un bien o inmueble”. Vanessa Valdespino. 
-  “Sí, fue el factor clave pues lo que uno busca es maximizar sus ingresos”. Carlos. 
 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb? 
Referente a la pregunta, los entrevistados respondieron que no, porque no tienen problemas 
en adaptarse incluso a compartir su propiedad con personas desconocidas, ya que así es 
este nuevo negocio, mencionando que lo fundamental es lo económico.  
Ejemplo: 
-  “No, no tengo problemas, porque se llenó el apartamento y querían una 
habitación más y si les compartí en mi departamento, no hay problema tampoco”. 
Henry. 
-  “No, creo que eso no tiene nada que ver. Es más, por lo económico creo yo”. 
Carlos. 
 
9. Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
En relación con la pregunta, los anfitriones que en este caso son los entrevistados, 
mencionan que no sólo pueden ser jóvenes quienes usar la plataforma, sino también 
adultos mayores esto va a depender del grado de adaptación que tengan con Airbnb.  
Ejemplo: 
-  “No, los huéspedes de Airbnb son de todas las edades y principalmente de la clase 
media, que buscan estadías cortas […]”. Carlos. 
-  “Son más jóvenes, pero también adultas, más que edad de las personas es que 
tanto uso de la tecnología tienen […]”. Henry. 
 
Factores Sociales: 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb? 
Cuando se les realizó esta pregunta a los entrevistados, ellos generalmente coincidieron 
que no, ya que, fue por cuenta propia que decidieron alquilar su inmueble mediante esta 
plataforma digital. Sin embargo, una minoría sí manifestó que siguieron las 




- “En mi caso no, yo entre a Airbnb hace aproximadamente más de 7 años, en Lima 
creo que fui una de las primeras, no recibí sugerencia alguna”. Glenda. 
-  “No, fue a través de lecturas de publicaciones sobre economía y negocios que me 





A partir de los resultados obtenidos a través de las entrevistas realizada a los huéspedes y 
anfitriones de la plataforma Airbnb, en su mayoría coinciden brindando datos claves para 
la investigación. 
4.1 Factores culturales 
Con respecto a los resultados obtenidos a través de las entrevistas, la mayoría de los 
huéspedes y los anfitriones coinciden en que la tecnología de su localidad ha influenciado 
para tomar la decisión de registrarse en la plataforma. 
 
Se menciona el trabajo de García e Hildalgo (2018) que fue realizado también en Lima 
sobre el uso de aplicativos móviles de geolocalización en el sector de transporte, donde 
afirman que el entorno limeño se encuentra rodeado del consumo colaborativo y que por 
medio de la tecnología se han visto beneficiados tanto la oferta como la demanda lo que 
genera una gran rentabilidad a quienes prestan su servicio y a los que administran la 
aplicación.  
 
Por su parte, Serpa y Silva (2016) mencionan en su trabajo de investigación realizado en 
Lima sobre los factores claves para el desarrollo de la economía colaborativa, y señalan 
que las personas suelen estar la mayor parte de tiempo conectado a un smartphone o 
computadora, por ellos están al tanto de la tecnología y sus avances como los medios de 
pago por vía online, lo cual se les hace más atractivos por lo práctico y lo sencillo. 
 
Abreu, Cuervo, Mansilla  y Sotomayor  (2017) en el caso de Lima sobre los factores de 
éxito del consumo colaborativo aplicado al servicio de taxi, donde nos mencionan que la 
tecnología está ocasionando que el nuevo modelo de economía se está volviendo más 
escalable y masivo, y también genera un lazo de confianza. Las plataformas digitales 
(páginas web y aplicaciones) están dentro de los principales medios de la tecnología. 
Ortiz (2016) en el caso de Colombia respecto al impacto de la economía colaborativa en el 
sector de transporte menciona que, el uso de la tecnología cumple un rol importante dentro 
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de la evolución de esta economía y es visible que cada vez se va ajustando a la necesidad 
de los usuarios lo que traerán efectos positivos como tener un servicio a tiempo real y otros 
negativos como que estos servicios no estarán regularizados como Uber, Blablacar, entre 
otros. 
Factores psicológicos  
En cuanto a los resultados obtenidos por la investigación, los entrevistados mencionan que, 
para registrarse en la plataforma de Airbnb se tiene que brindar la confianza necesaria, ya 
que se colocan datos personales; sin embargo, su principal motivación es lo económico, 
mientras que los anfitriones se benefician con un dinero extra, los huéspedes por otro lado, 
tienen más variedad de precios que se adecúan a lo que buscan. Además, todos los 
entrevistados, mencionan que seguirán utilizando la plataforma porque la consideran útil. 
Guttentag y Potwarka (2017), dentro de los resultados que obtuvo de su estudio en Madrid 
sobre el por qué los turistas utilizan Airbnb, donde menciona que el factor marcado dentro 
de la motivación de los turistas es ahorrar dinero y a la vez buscar un beneficio propio.  
Lossa (2017) menciona en su trabajo de investigación sobre la percepción de las 
autoridades turísticas sobre el desarrollo de la economía colaborativa, afirman que sus 
beneficios para los gobiernos locales son positivos como la mejora de servicios y el 
aumento del turismo de la zona, además de un crecimiento para los proveedores creando 
estabilidad para el futuro.  
 
Icaza y Pacheco (2016), afirman que, en Guayaquil, las principales motivaciones que 
tuvieron los usuarios para registrarse fueron que vieron la oportunidad de un negocio, ya 
que, contaban con una habitación o departamento desocupado y la remuneración que 
recibían fueron factores claves. Además, la plataforma solo sirve como una intermediaria 
entre el anfitrión y el huésped, por lo que la persona que ofrece el servicio es la única 
encargada de administrar sus ingresos.  
 
Kaye (2015), de acuerdo al cambio del comportamiento del consumidor y al estudio de 
Airbnb, aduce que utilizan la plataforma para sus vacaciones y que las principales razones 
por las que se inscribieron fue por el precio, por la variedad de opciones que tiene, mayor 
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flexibilidad y le brinda una experiencia distinta a comparación de un alojamiento 
tradicional. 
 
Días, García y Gutierrez (s.f), realizaron un estudio en ocho ciudades de Europa sobre 
Airbnb como nuevo modelo de negocio disruptivo en la empresa turística. En sus 
resultados se hallaron que el segmento al que está dirigida esta plataforma satisface en un 
rango mayor sus expectativas en relación a un alojamiento tradicional. También, se 
caracterizan por el nivel de confianza que tienen a la plataforma y los anfitriones, además 
sienten familiaridad con el internet y la tecnología.   
 
Factores personales 
Durante el desarrollo de investigación se pudo identificar en las entrevistas que los 
anfitriones no consideran que su estilo de vida sea un factor para que hagan uso de Airbnb, 
ya que simplemente cualquier persona se puede adaptar, por otro lado los huéspedes 
mencionan lo contrario, ya que en su estilo de vida actualmente lo principal es tener todo 
más rápido y accesible. Con respecto a que si la edad influencia en el uso de la plataforma, 
puesto que, Airbnb apareció dentro de las nuevas generaciones. 
 
Crestan (2017) en su trabajo realizado en España sobre el comportamiento del consumidor 
turístico para el desarrollo de la economía colaborativa, demuestra que son muy pocas las 
personas que no utilizan internet, este grupo lo conforman personas entre 50 y 64 años, sin 
embargo estas últimas si tienen cierta facilidad respecto a la tecnología puesto que para 
realizar el estudio fue necesario hacer encuestas online, por lo tanto evidencia que la edad 
no es un factor determinante para estar dentro de la economía colaborativa.  
  
Soletro y Vargas (2017), en su trabajo de investigación para el caso de México y América 
Latina en relación a los modelos actuales de la economía colaborativa, donde señalan que 
uno de los principales beneficios es el ingreso económico para los usuarios que son 
anfitriones mediante bienes que tienen en su poder, por lo que ya no es necesario una 
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inversión para ser parte del negocio, sumando así la probabilidad que esta nueva tendencia, 
permanezca en el mercado. 
 
Sandulli (2014), realizó un trabajo de investigación donde elaboró estadísticas para 
conocer el impacto económico del alojamiento compartido en Madrid, teniendo como 
resultados que la plataforma fomenta el crecimiento turístico, generando que los visitantes 
estén dispuestos a quedarse más días en la ciudad y por lo tanto gastar más dinero, 
provocando más oportunidades de negocio para los anfitriones sin la necesidad de invertir 
o realizar costos adicionales. Además, los anfitriones mencionan que Airbnb ayuda mucho 
a la economía de cada uno de ellos, para cubrir sus necesidades también hay anfitriones 
que señalan que la plataforma les brinda ingresos para mantenerse como autónomos, 
emprendedores o solo trabajar medio tiempo. 
 
Herrara (2017), realizó su estudio a los turistas extranjeros millennials que utilizaron 
Airbnb en Lima, evidenciando en sus resultados que este tipo de turistas ya no prefieren 
alquilar un alojamiento cerca a algún lugar turístico sino que prefieren tener más contacto 
con la cultura y estilo de vida de los peruanos, y eso no lo puede conseguir en un hotel, 
también estos turistas son tolerantes a lo no estandarizado, es decir, que por más que 
Airbnb no tenga todos los servicios o la misma calidad de un hotel, ellos se adaptan y su 
costo es más accesible, además viven una experiencia más cercana del lugar para eligieron 
para viajar.   
  
Factores sociales 
Los resultados obtenidos en esta investigación mencionan que los huéspedes que 
decidieron registrarse en Airbnb estuvieron influenciados por los comentarios positivos y 
por experiencias de sus amigos o familiares ellos optaron por usar esta plataforma, 
mientras que la mayoría de los anfitriones dicen lo contrario, puesto a que ellos por cuenta 




Del Mar y Rodríguez (2017), en su trabajo de investigación sobre los modelos de negocios 
en la economía colaborativa realizado en Murcia – España, sus resultados arrojaron que 
para obtener más consumidores tenemos que darles la palabra, es decir, dejar que la 
persona comparta su experiencia mediante las redes sociales, porque sus comentarios 
generaran confianza y su efecto será positivo incluso más que tener un plan de marketing. 
Ipanaque y Reátegui (2017), en su trabajo de investigación sobre la disposición de los 
consumidores hacia el uso de las plataformas de economía colaborativa en Lima, afirman 
en sus resultados que el consumidor ya no solo toma la decisión de comprar algo que 
cumpla sus beneficios sensoriales, sino que refleje en sus emociones a través de la 
experiencia. De esta manera, los usuarios están más informados y ya no se dejan 
influenciar tanto por la publicidad tradicional, ahora toda esta influencia es a través de las 
redes sociales, ya que para ellos son quienes aportan nuevos conocimientos y a la vez crean 




Respecto al primer objetivo, el comportamiento del consumidor de Airbnb, tiene como 
principal influencia la cultura tecnológica que cada vez se va amoldando a su estilo de 
vida, es decir, estos avances generados por la tecnología son los que lograron crear este 
nuevo modelo de negocio, como la economía colaborativa que fue creada por 
consumidores para consumidores. 
 
Según el segundo objetivo, para el consumidor de Airbnb uno de los beneficios más 
resaltantes e importantes es lo económico, es decir, se registran en la plataforma con la 
finalidad de generar ingresos económicos en el caso de los anfitriones y de encontrar 
precios más baratos que los alojamientos tradicionales, además de tener una mayor 
cantidad de opciones a elegir, esto en el caso de los usuarios que se registran como 
huéspedes.  
 
En cuanto al tercer objetivo, la plataforma de Airbnb se creó dentro de la generación de los 
millennials, y es esta generación considerada como innovadora y la que se esfuerza por 
satisfacer sus necesidades en tiempo real, ellos crean negocios teniendo como base a la 
tecnología y sus avances generando un ingreso extra, considerando que los anfitriones 
tienen otros trabajos más formales. 
 
Y respecto al cuarto objetivo, al estar conectados en todo momento, los usuarios de la 
plataforma antes de tomar una decisión lo consultan en las redes sociales, o simplemente 
directo a sus familiares, ya que, eso también les genera confianza. 
 
Finalmente, respecto al objetivo general, el crecimiento que está generando el consumo 
colaborativo desarrolla nuevos modelos de economía en diversos sectores, respecto al 
sector de alojamiento se encuentra el principal, Airbnb, ya que, cada vez está siendo más 
conocido en la sociedad. Estas nuevas tendencias traen consigo un nuevo consumidor, en 
el caso de esta plataforma se cuenta con dos tipos de usuarios: anfitrión y huésped, 
considerando que estos dos están abiertos a la innovación, con respecto al anfitrión los 
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convierte en emprendedores lo que provoca un empoderamiento en los negocios, y en 
cuanto al huésped no solo les brinda alojamiento con precios accesibles sino también les da 




Teniendo como antecedente esta investigación, se presentan algunas recomendaciones. 
Con la intención de que exista una mejora continua relacionada al consumo colaborativo se 
recomienda a los estudiantes que elaboren más estudios de investigación, ya sea de 
naturaleza cualitativa o cuantitativa con la finalidad de complementar la optimización de 
este nuevo modelo de economía, considerando que esta tendencia cada vez está abarcando 
más el sector turístico y generando impactos tanto positivos como negativos, por lo que es 
de gran importancia este estudio. 
 
Por otro lado, el consumo colaborativo ya se encuentra dentro del sector hotelero por lo 
que se recomienda considerarlo como tema de enseñanza en las universidades o 
instituciones donde existan carreras de estudio en relación al sector turístico o afines, 
adaptándose así a las nuevas generaciones digitales.  
 
En cuanto, si se requiere regular Airbnb se debe tomar en cuenta los intereses de los 
consumidores que quieren ofrecer sus propiedades y dejar de creer que solo se debe 
proteger a los gremios hoteleros. Teniendo como ejemplo, el caso de Barcelona donde 
existe un marco legal para el “uso turístico de las casas” a corto plazo, brindándoles una 
licencia.  
 
Se recomienda también a los propietarios (anfitriones) a especificar las restricciones 
necesarias para no dañar la confianza que existe con sus huéspedes y a la vez seguir 
informándose sobre las nuevas necesidades o requerimientos que tengan, para que puedan 
ser partícipes de estos cambios e innovaciones, lo que hará que sigan dentro de las 
opciones a elegir por los usuarios. 
 
A su vez, se recomienda a los anfitriones que cuando coloquen un anuncio se especifique 
todos los servicios con los que cuenta su propiedad, e informar las regulaciones de la 
plataforma para así evitar que los huéspedes se lleven un mal concepto del anfitrión o del 
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inmueble al no cubrir todas sus expectativas, de esta manera los comentarios publicados en 
la plataforma sean positivos y esto generaría una mayor confianza en sus posibles 
próximos huéspedes.  
A las personas en general que quieran emprender e incursionar en este modelo de negocio 
se les recomienda que tengan en cuenta que al inicio es muy importante propagar los 
beneficios para crear un vínculo de confianza con los consumidores y alejar aquellas 
personas que quieran perjudicar este negocio. Para crear esta confianza es necesario, 
manejar la información personal y las transacciones de la manera más transparente y veraz 
posible.  
 
Se recomienda también si desea ser destacado como “súper anfitrión”, tratar bien a los 
huéspedes, hacerlos sentir como en su casa, responder y resolver cualquier inquietud lo 
más rápido posible para hacer de su estadía más agradable, incluso se puede estar dentro de 
algún grupo o club de anfitriones en otras redes para que de esta manera se puedan 
intercambiar experiencias, pero sobre todo para apoyarse cuando ocurra algún problema. 
Las personas con interés en alquilar algún bien y o quieran registrarse en la plataforma, 
pero no tienen mucho conocimiento de cómo realizar todo el proceso, se recomienda en 
contratar el servicio de una empresa especializada en gestionar propiedades de alquiler en 
plataformas, estas empresas pueden ayudar desde la optimización del perfil hasta la 
realización de la limpieza. 
 
También se les recomienda a las personas nuevas en este negocio, que antes de aceptar las 
políticas de la plataforma Airbnb primero lo lean minuciosamente, ya que es ahí donde 
mencionan las funciones tanto para el anfitrión como para el huésped.  
 
Es recomendable que, los vecinos de las personas que van alquilar su propiedad estén al 
tanto o por lo menos tengan conocimiento de este tipo de arrendamiento, esto con la 
finalidad de no causar molestias a los huéspedes. Y si, el inmueble está dentro de una 
asociación de propietarios consultar el contrato o las normativas si existe alguna 
prohibición contra el subarrendamiento o cualquier restricción que prohíba ser anfitrión.  
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En cuanto a los huéspedes, se les recomienda leer todas las especificaciones de la 
propiedad que van a alquilar, de los servicios que brinda, de la ubicación y todos aquellos 
requerimientos que puedan satisfacer sus necesidades. Y si existiera alguna duda, antes de 
reservar comunicarse con el propietario mediante un mensaje directo. 
 
A los huéspedes, también se les recomienda y se les recuerda que reservar un servicio en 
Airbnb no es lo mismo que hacerlo en un hotel u otro tipo de alojamiento, puesto que si 
estás de acuerdo en compartir la propiedad con el anfitrión tiene que tener en cuenta que se 
respeta tanto las costumbres del propietario y viceversa. Y si aún no está convencido que 
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ANEXO N° 03: CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA A PROFUNDIDAD 
 
 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN EN TURISMO Y HOTELERÍA 




Buenos días/tardes, estamos realizando una entrevista a profundidad para conocer el 
comportamiento del consumidor (huésped) de Airbnb en el Distrito de Miraflores. La 
información recaudada será de carácter confidencial, los resultados serán manejados por el 
investigador. Agradezco anticipadamente su valiosa colaboración: 
INSTRUCCIONES: 
Responder las preguntas con total veracidad y claridad. 
FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
FACTORES PSICOLÓGICOS  
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable para 
poder usarla? 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave para 
que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  






10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) intervinieron 




ANEXO N° 04: TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 01 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Natalia Montoya  
Cargo/Ocupación: Investigadora y profesora 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, claro en la actualidad la mayoría de las plataformas están relacionadas con la 
tecnología. 
FACTORES PSICOLOGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Pues la economía y la variedad de hospedajes para se tiene para escoger. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Es muy fundamental especialmente por el uso de las tarjetas de crédito, seguridad en 
los datos personales 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Sí, porque a comparación de otras plataformas como hostelword, booking no ofrece 
precios tan favorables como Airbnb. Aparte nos brinda la oportunidad de interactuar 
antes de la llegada con el propietario de la casa o apartamento. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
No, porque incluso no tengo el aplicativo instalado en mi celular, siempre entro por la 
web site. 
 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
 Sí, porque hasta ahora no he tenido ninguna mala experiencia 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Influenciaron mucho, ya que uno siempre se busca su economía y en la plataforma 
encuentras variedad de precios. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
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Sí, influencia dependiendo de la cultura y educación de cada persona 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
Si es un factor determinante, ya que personas como mis abuelos no se les facilita 
entrar a una página web o a un aplicativo. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   





TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 02 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Jaime Cardona  
Cargo/Ocupación: Estudiante 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
No necesariamente 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Lo principal para mí fue encontrar un alojamiento barato. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Sí, porque ingresas y registras datos personales 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Si, porque a comparación de otras plataformas como hostelword, booking no ofrece 
precios tan favorables como airbnb. Aparte nos brinda la oportunidad de interactuar 
antes de la llegada con el propietario de la casa o apartamento. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Si, porque tengo apps muy parecidas. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
 Sí, porque es fácil de usar y se hacen las reservas rápidas. 
 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Cuando se tienen recursos limitados es una opción atractiva para su uso. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Creo que no tiene nada que ver. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
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No, no considero que sea la edad, considero que influencia más el grado de 
familiaridad que las personas tienen con el uso de tecnología como el internet, el 
smatrphone, las apps, etc. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
No fueron amigos, pero leí comentarios por las redes sociales y quise probar.  
74 
 
TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 03 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Shenne Romani  
Cargo/Ocupación: Profesroa 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, porque encuentro esta alternativa en mis redes sociales y mi correo personal. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Viajo constantemente por motivos de trabajo con mi familia, entonces esta 
plataforma nos resulta bien económicamente. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Definitivamente, porque ingresas los datos de tu tarjeta de crédito. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Si, porque tiene opciones de rentar solo habitaciones y me sirven cuando viajo sola o 
todo el lugar cuando suelo viajar con mi familia muy aparte te deja manejar el tema de 
alimentación sin costo adicional como en otros lugares. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
No, porque de todas maneras el aplicativo es muy amigable y fácil de usar. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
 Sí, yo siempre la utilizo y me ha ido muy bien así que todas maneras seguiré usándola. 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Influenciaron mucho, ya que uno siempre se busca su economía y en la plataforma 
encuentras variedad de precios. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Sí y mucho, hay personas que aún no se arriesgan a este tipo de servicios. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
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Sí, porque hay personas mayores que necesitan los servicios de un hotel. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   




TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 04 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Daniela Aguilar  
Cargo/Ocupación: Housekeeper Manager 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, porque en realidad el tener más opciones de donde quedarse y demás ayuda mucho 
ya que ahora no solo tienes que estar buscando hoteles cuando vas con un grupo de 
amigos también puedes alquilar apartamentos y esta opción te ofrece varios precios y 
es más fácil con la ayuda de la tecnología. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
La variedad de precios y opciones, ya que, viaje con un grupo de amigos y resulto 
más barato. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Claro que sí, personalmente cuando utilicé este servicio pude contactarme con la 
persona a la cual estaba rentándole el lugar y eso me dio una mayor confianza. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Yo creo que sí, ya que, hay diferentes precios a los cuales uno se puede acomodar ya 
que, sale a veces mucho más barato que ir a un hotel, además te da tu propio espacio y 
comodidad. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Creo que sí, porque tengo aplicativos y demás. 
 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
 Claro que volvería a utilizar Airbnb porque es mucho más fácil, cómodo y te da varias 
opciones. 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
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Bueno a mí no me influenció mucho, ya que en realidad era más factible esta opción 
cuando se trataba de estar con el grupo de personas con las que viajaba, además se 
podría decir que resultó más cómodo a diferencia de un hotel. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Creo que es depende, en mi caso no siempre ya que, hay veces que me gusta estar en 
un hotel por temas de comodidad y que tiene varios servicios y en otras ocasiones 
utilizar el Airbnb porque quiere más espacio y te permite compartir más si estas con 
más personas y quieres rentar como todo un departamento. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
En lo particular yo creo que es depende de las personas porque puedes ver jóvenes que 
lo utilizan como personas mayores, además creo que eso depende de lo que quieran 
encontrar. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
Yo creo que sí, porque si un amigo recomienda el producto resulta más fácil querer 
utilizarlo por cuestión de que es seguro y que la otra persona ya lo probó y dio un 
punto de visto bueno.  
78 
 
TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 05 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Esteffany Tongo  
Cargo/Ocupación: Estudiante 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Si ha influenciado y mucho, debido a que todos últimamente utilizan esta aplicación o 
similares para reservar casas, departamentos de manera segura. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Necesitaba encontrar un departamento para poder quedarme con unas amigas, así que 
tuve buenas referencias de parte de familia y amigos, y por ese motivo me intereso 
utilizar Airbnb. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Por supuesto, porque tienes que pagar antes y colocar tus datos. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
De todas maneras, es un factor clave, ya que sacando cuentas sale más rentable utilizar 
la aplicación, que te da muchas comodidades, a un buen precio que quedándote en un 
hotel o un hostal. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
No tanto, ya que no he sido de mucho utilizar aplicaciones para buscar hospedajes ni 
nada parecido. Solo la utilicé para ver que tal me resultaba tener ese servicio. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 





7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
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Influenciaron mucho, ya que, al no tener mucho dinero y necesitaba algo cómodo con 
algunos servicios como cocina, refrigeradora, para así poder ahorrar en salir a comer 
en la calle. Y al buscar muchas opciones puede obtener algo que este acorde con mi 
economía. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Si, ya que suelo a viajar mucho los fines de semana o en vacaciones con mi familia, 
así que necesitamos un lugar que nos haga sentir como si estuviéramos en nuestra 
propia casa pero que este bueno, barato y bonito. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
Yo creo que sí, ya que, esta aplicación lo suelen utilizar jóvenes o adultos, pero no se 
ve mucho que personas como ancianos lo lleguen a utilizar. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
Si claro, ellos intervienen mucho, ya que el marketing de boca a boca es importante, 
porque así te das cuenta que tal les fue a ellos con la aplicación, y así ellos te lo 
recomiendan o como que no.  
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 06 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Gabriela Palma 
Cargo/Ocupación: Coordinadora de producción 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Yo en particular, porque la gente en mi ciudad no usa mucho este tipo de tecnología, 
pero yo siento que es segura y por eso la uso. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Me motivó la experiencia totalmente distinta a diferencia de un hotel, se siente más 
como un hogar. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Sí, considero que la plataforma debe ser segura para poder usarla, porque me parece 
que acreditan a los hosts y por eso me parece segura. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
En cuanto al precio, más o menos porque ha habido oportunidades en que contratar 
Airbnb me ha costado lo mismo que un hotel, es más que nada la experiencia de tener 
la capacidad de por ejemplo cocinar una comida en la casa que la casa que se está 
rentado, no tener que ir algún lado para luego ir a conocer el lugar que se está 
visitando, tomar un desayuno rápido en casa luego salir y empezar tu rutina de turismo 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Sí puede ser, porque desde que hay apps para Booking, para vuelos siempre he usado 
aplicaciones, es una aplicación más o menos sencilla de navegar entonces sí creo que 




6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
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 Mi experiencia hasta ahora con Airbnb ha sido buena no he tenido ningún 
inconveniente, los host han sido super amables y siempre han respondido bien y lo que 
se promete en la plataforma por lo general hemos tenido y si alguna vez hemos tenido 
alguna dificultad ha resuelto el problema. 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Bueno como lo dije, el precio no ha sido fundamental para mí muchas el Airbnb 
pueden costar más que un hotel, pero es la experiencia, los host por lo general conocen 
de su ciudad cuando llegan te dan sus tips, y recomiendan lugares locales que 
generalmente no recomiendan por ejemplo los hoteles o los counters en los hoteles 
porque pueden estar más influencia por las rutas turísticas, por el precio no ha sido un 
factor para mi particularmente. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Creo que sí, mi estilo de vida si influencia en el uso de Airbnb porque soy una persona 
que, y mi familia en general nos gusta pasar una tarde viendo televisión, en un sofá y 
cocinando etc., cosa que por ejemplo en un hotel no podríamos hacer con la privacidad 
que nos ofrece Airbnb. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
No creo que influya, porque el grupo con el que viajo incluye a mi mamá, así que en 
mi caso no interviene. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
La verdad es que fue un amigo el que me recomendó el Airbnb, él y su novia viajaban 
mucho y usaban mucho el Airbnb y me mostraban fotos de los lugares por lo general 
son muy peculiares los lugares que ellos escogían y creo que eso es lo que nosotros 
buscamos cuando buscamos un Airbnb en que quedarnos, no solamente vemos el 
lugar, la ubicación que le lugar se sienta hogareño, que sienta único, que sea bastante 
artístico y por  general nos ha tocado lugares así entonces hemos disfrutado de la 
experiencia del Airbnb.  
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 07 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Milagros Vizcarra  
Cargo/Ocupación: Niñera 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, porque en Argentina es muy común que la gente use este tipo de aplicativos. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Me motivó por la rapidez con que actúa la página, la comodidad de hacer todo desde 
mi teléfono y la cantidad de opciones que te ofrecen y los precios son realmente 
justos. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Obvio, es imprescindible que todo sea confiable también por el hecho que se paga con 
tarjeta y se otorga información muy personal. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Los precios son súper buenos comparados con los precios de hoteles y sale más a 
cuenta pagar un departamento entero en vez de compartir con tanto huésped de un 
hotel. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Airbnb fue el primer aplicativo como este, que use desde mi teléfono, porque recién 
cuento con una tarjeta de crédito. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 





7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
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Me parece que si influenciaron porque me parece un precio justo el que se paga. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Considero que sí, porque soy una persona que busca comodidad. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
Creo que no influye la edad, simplemente leer bien lo que te ofrece el lugar. Por 
ejemplo, si un edificio con escaleras sin ascensor o es una avenida que puede ser 
ruidosa. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
Sí y gracias a ellos tuve buenas recomendaciones y críticas.  
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 08 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Francisco Barboza 
Cargo/Ocupación: Periodista y fotográfo 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, efectivamente el uso de la tecnología a influencia mucho y ha facilitado también el 
uso de la tecnología, de las aplicaciones en todos o bueno en mi caso para poder tener 
desde la comodidad de mi casa ehh un hospedaje o un lugar donde quedarme en el 
viaje que hice. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Fue básicamente las experiencias de algunos amigos, familiares, conocidos que 
habían hecho uso y me recomendaron y que obviamente como te decía en la pregunta 
uno lo hice desde la comodidad de mi casa, fue mucho más rápido. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Efectivamente tiene que haber una confianza y esa confianza me la dieron las 
personas que ya habían hecho uso, además esta plataforma te permite tener ciertos 
rubros de calificación de las personas que han participado de estas experiencias por 
lo menos la persona que me atendió, me fue muy estupendo. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Sí bueno en realidad el precio no ha sido a comparación de otros hospedajes, es un 
precio relativamente bien y baratísimo. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Claro por su puesto a esta influenciado mucho el uso de aplicaciones en mi caso yo 
uso mucho por tema de trabajo en el periodismo, así que si influye bastante. 
 
 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
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Sí, obviamente el aplicativo lo volvería a utilizar definitivamente, estoy preparando 
otro viaje para Alemania para el próximo año para el mes de abril – mayo y de hecho 
que lo voy a utilizar nuevamente. 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Bastante porque lo primeo que me dijeron de este aplicativo era que el precio era muy 
cómodo, muy cómodo y efectivamente es muy cómodo para el país que recibe a los 
turistas, viéndolo desde el lugar donde estas. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Considero que si porque me gusta una cuestión más independiente con menos 
conglomeración con menos conjunto de habitaciones, donde llegas a un lugar a un 
hotel donde pueden estar un montón de personas claro obviamente en mi caso mi 
estado un poco más solitario yo suelo viajar solo, así que si va conmigo. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
No me puesto a pensar, pero obviamente no es lo mismo una persona de 25, 30 o 40 
años hacer usar de este aplicativo que para unos ancianos de 70 – 80, que tambien lo 
pueden usar sin duda pero obviamente un hotel, un hospedaje tienen digamos el apoyo 
de las personas que están al servicio de este hotel, la recepción, el llevar el equipaje, 
los alimentos, en cambio con este aplicativo uno es como si uno tuviera una casa, en el 
lugar donde va llega se instala y realiza su actividad del  día. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
Por supuesto, sin duda como te decía al inicio las buenas experiencias de familiares, 
amigos, conocidos que han usado este aplicativo han hecho que yo me anime a 










TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 01 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Glenda Bouroncle  
Cargo/Ocupación: Empresaria 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, claro en la actualidad la mayoría de las plataformas están relacionadas con la 
tecnología. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Poder generar más dinero, alquilando mis propiedades. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Si, eso es lo más importante de la plataforma, es como el corazón de Airbnb. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Sí, porque no te cobran una excesiva comisión como otras plataformas. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Así, porque antes ya había usado aplicativos similares 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
 Si porque por ahora me va bien, tampoco he tenido problemas con los huéspedes ni 
nada, entonces planeo continuar dentro de la plataforma. 
 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Sí, porque mis ingresos han aumentado con Airbnb, un dinero extra siempre le hace 
bien a cualquiera. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Sí, porque yo también viajo mucho entonces además de ser anfitrión he sido huésped 
así que normal entiendo todo el negocio. 
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9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
Si, la mayoría de las personas que reservan son jóvenes y personas hasta máximo de 
50 años, ellos son personas que manejan y dominan aplicaciones y el internet. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
En mi caso no, yo entre a Airbnb hace aproximadamente más de 7 años, en Lima creo 
que fui una de las primeras, no recibí sugerencia alguna.  
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 02 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Carlos  
Cargo/Ocupación: Ingeniero 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
No, más bien es por el uso de la tecnología a nivel mundial y no en mi localidad, 
donde residen los potenciales clientes. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Saber que es una plataforma innovadora y exitosa, que permite alquilar espacios a 
mejores precios que lo que pagan los huéspedes locales. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Si, la estabilidad de una plataforma tecnológica es esencial para crear lealtad hacia 
ella, más aún cuando se trata de una plataforma que además de reservas también 
realiza cobros y pagos. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Si, de hecho, es un porcentaje mayor al que ofrecen los competidores como Booking. 
Lo que busca un arrendatario es maximizar sus ingresos. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
No, de hecho, yo nunca había usado Airbnb como viajero ni tampoco había usado 
Uber u otra plataforma de servicios. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
Si, como plataforma es confiable y tiene funcionalidades que otras plataformas no 
ofrecen. El problema que veo es que hay demasiados arrendatarios y los precios se han 
ido al piso, no resultando ya atractivo alquilar por Airbnb. Conozco a varios 
anfitriones que han abandonado la plataforma porque ha comenzado a ser más 




7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Si, fue el factor clave pues lo que uno busca es maximizar sus ingresos. Pero la 
situación ha comenzado a cambiar y si Airbnb no hace algo para revertir la tendencia a 
la baja de los precios, varios más la abandonarán. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
No, creo que eso no tiene nada que ver. Es más, por lo económico creo yo. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
No, los huéspedes de Airbnb son de todas las edades y principalmente de la clase 
media, que buscan estadías cortas en Lima de paso hacia los atractivos turísticos del 
Perú como Machu Picchu y Nazca. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
No, fue a través de lecturas de publicaciones sobre economía y negocios que me enteré 
de la existencia de Airbnb. También me enteré de Booking que la usé un tiempo, pero 
no es ni la sombra de Airbnb en funcionalidad de la plataforma y margen de ganancia 
para el anfitrión.    
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 03 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Vanessa Valdespino  
Cargo/Ocupación: Empresaria 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Si, por supuesto de hecho es el factor primordial para que esto funcione porque la 
manera en que nos contactan los pasajeros, los turistas son por medio de la plataforma 
de Airbnb entonces sin la tecnología este negocio no se hubiese podido dar ¿no? O 
sea, definitivamente no, porque o sea nos podrían haber contactado por ejemplo si 
hacen anuncios en un comercio y la gente local nos encuentra, pero ¿cómo nos 
encuentran los extranjeros? Pues, por esta red, por esta opción online que nos pueden 
buscar de cualquier parte del mundo entonces creo que la tecnología ha influenciado 
sí, y más que haber influenciado o sea es el factor predominante para que este negocio 
se pueda dar. 
 FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Bueno, me motivo el tema de la facilidad con la que yo escuchaba que otros familiares 
o amigos tenían un departamento vacío y que a veces tenían problemas con sus 
inquilinos que se demoraban en pagar que les malograban el departamento o que 
tenían habitaciones libres y que no sabían qué hacer con esas habitaciones entonces 
estas personas me motivaron a inscribir mi departamento en Airbnb para tener 
ingresos extras y las políticas son bastantes claras y uno conoce al huésped antes de 
llegar entonces uno tiene un poco de miedo al comienzo, de temor, de seguridad no 
vaya ser que se metan unas personas y no salgan o que me malogren mis cosas pero 
realmente es bien segura la plataforma, así que a mí me motivaron mis amigos. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Si, por supuesto porque ahí yo estoy poniendo información de mi propiedad y también 
los pasajeros están ingresando información de sus tarjetas de crédito, entonces eso si 
tienen que ser muy, muy seguro y de hecho la dinámica que se practica es que cada 
vez que un huésped sale se le pide que deje comentarios entonces así también ayuda a 
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que los demás huéspedes también puedan opinar si el departamento es seguro, la zona 
es segura, etc. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Sí, en definitiva, es más rentable incluso que alquilarlo por mes a una familia y lógico 
al comienzo es difícil porque no tienes lleno el departamento siempre hay días que no 
va estar lleno, pero, si es más rentable, es más rentable y poco a poco uno se va 
haciendo conocido o inclusive por el puntaje y los comentarios que nos dejan nuestros 
huéspedes o sea con un trabajo completo es que van haciendo más y más reservas. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Sí, porque todo se maneja por eso canal yo recibo mensajes por ese canal o si quiero 
postear algo nuevo que está mirando alojarse por la zona que yo tengo los 
departamentos. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
Si, en efecto si porque se mantiene en buen estado, no es lo mismo que usen la casa 
todo el día una familia todos los espacios a que un huésped utilice si bueno todos los 
días, ,las personas normalmente que alquilan Airbnb vienen por vacaciones y vienen a 
dormir nada más por ahí si hay familias que utilizan la cocina o la lavandería ero en lo 
que es promedio, no y si lo comparas con una familia que si usa la lavadora o la 
secadora si están utilizando , lavando ropa y eso. 
 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Si, porque fuera del trabajo diario, fijo que uno pueda tener esos son ingresos extras de 
un bien de un inmueble 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Bueno no lo sé, no tengo muchos amigos de mi entorno alquilando su propiedad, 
tengo algunos, pero no muchos y bueno hoy por hoy si uno tiene un espacio libre o un 
departamento sin usar lo alquila y esta opción de Airbnb de alquilarlo a turista es parte 
de ella, y genera ingresos. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
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Para este caso, la mayoría de personas somos adultas y quizás nos podemos apoyar en 
personas que sean más joven, porque todo es más digital. 
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
Sí, o sea como lo comenté hace un momento son pocas las personas que conozco que 
están alquilando sus departamentos sus habitaciones, y la buena experiencia que están 
teniendo ellos y la buena experiencia que estoy teniendo yo es más que suficiente para 
considerarlo como una alternativa, no le veo mayor queja o inconveniente, las políticas 
son claras tanto como para los anfitriones como para los huéspedes.   
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 04 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Henry  
Cargo/Ocupación: Supervisor de ventas 
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Si, porque ahora como sabes los negocios se hacen a través de plataformas digitales y 
bueno así que la tecnología puede ser y puede ser que más que la tecnología seria la 
forma ahora en que se hacen negocios o la forma que ahora se cubre la necesidad de la 
gente ya se está rompiendo la forma antigua de ir físicamente, hacer una llamada, en 
este caso para reservar hoteles, ahora es como sabes más digital, lo que influencia es la 
forma como las personas se comportan y pueden realizar reservas.  
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Mmmm…cuando yo quería viajar yo también empecé a buscar por google, airbnb y 
booking empecé a buscar reservas y vi que así era más sencillo hacer las reservas y 
que había mucha gente que buscaba entonces yo también tenía mi apartamento y 
empecé a alquilarlo por Airbnb porque vi que habían bastante potencial y había 
bastante mercado o sea mucha gente ya estaba usando la plataforma en el Perú. En 
otros países si está un poco más de tiempo y en Perú recién esta tres o cuatro años está 
pegando más fuerte y como vi que en el Perú estaban usando más podían encontrar 
fácilmente huéspedes y por eso me inscribí en la plataforma y funciona. 
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Sí, sí claro las personas mayores no tanto he visto, pero para mí sí como ya he usado 
muchas aplicaciones, muchas plataformas, como he usado y he trabajado en empresas 
creando plataformas o web. Incluso Airbnb te da seguridad, porque tiene políticas por 
ejemplo, si el huésped rompe algo o pierde algo hay un reembolso que ellos toman de 
la tarjeta de crédito que ellos tienen siempre y cuando tu muestres la prueba de que se 
ha perdido o se ha roto algo, me ha pasado y te hacen el reembolso a tu cuenta luego 
ellos piden validación de la persona, le piden su documento, una foto y tienen la 
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validación del correo tienen información validada del cliente y la tarjeta de crédito si 
se necesita hacer un cobro en algo que se haya perdido o roto. 
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Si porque yo he alquilado antes departamentos a peruanos, a locales y el costo de 
alquilar a un extranjero, es más, te pagan un poco más convienen como negocio y 
también conviene alquilarlo a turistas. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Si claro, he utilizado varios aplicativos como el de reserva bueno booking 
básicamente, más utilizo booking ahora, después las paginas mismas de los hoteles y 
bueno como he trabajado en eso de los aplicativos. 
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
 Sí, claro si la seguiré usando 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
Claro, como te decía yo alquilaba un departamento a peruano a locales y si no había 
problemas, pero probé al inicio por Airbnb y se gana un poco más en el Airbnb. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Lo que pasa, es que Airbnb hay varias modalidades, puedes alquilar una habitación o 
puedes alquilar todo el departamento lo que yo hago es alquilar todo, yo tengo otro 
departamento entonces yo alquilo todo entonces no comparto las habitaciones. No, 
pero no tengo problemas, porque se llenó el apartamento y querían una habitación más 
y si les compartí en mi departamento, no hay problema tampoco. 
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
Son más jóvenes, pero también adultas, más que edad de las personas es que tanto uso 
de la tecnología tienen, por ejemplo, si es un joven pero no usa mucha tecnología 
también hay jóvenes que no usan mucha tecnología , no es la edad es saber usarla 
porque hay jóvenes que no la usan y no hacen reservas por el Airbnb sino lo clásico de 
llamar a un hotel y hay personas mayores que si me han reservado y ellos mismo 
viajan por el mundo y hacen reserva por Airbnb. Mas que la edad es el uso y la 




10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
No me han recomendado, lo que paso  tenía una amiga que trabajaba en una empresa 
que tenía varios departamentos y alquilaba por Airbnb  más viendo que funcionaba el 
negocio más por probando si me funcionaba el negocio y entrar a probar la aplicación.  
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TRANSCRIPCIÓN DE ENTREVISTAS 
N° de registro: 05 
Nombre del investigador: Gabriela Ilian Huaman Arroyo 
Nombre del entrevistado: Faithe Saccsara  
Cargo/Ocupación: Profesora de ingles  
 FACTORES CULTURALES 
1. ¿Cree que el uso de la tecnología en su localidad ha influenciado en su decisión por 
registrarse en la plataforma de Airbnb? 
Sí, claro todo está cambiando y tenemos que adaptarnos a la tecnología. 
FACTORES PSICOLÓGICOS 
2. ¿Qué le motivó a utilizar la plataforma de Airbnb? 
Viajamos mucho, y siempre buscamos opciones más baratas así que una amiga me 
recomendó Airbnb. Tuvimos muchas buenas experiencias usándolo de huéspedes y 
por eso decidimos ser anfitriones.  
3. Según su percepción ¿Considera usted fundamental que la plataforma sea confiable 
para poder usarla? 
Sí, ser anfitrión es dejar a gente desconocida vivir a tu casa por un tiempo, es muy 
importante sentirse seguro.  
4. ¿Usted considera que el precio de los servicios en la plataforma ha sido un factor clave 
para que utilice Airbnb? ¿Por qué? 
Sí, trabajamos para brindar la mejor experiencia posible a nuestros huéspedes y 
ganamos de acuerdo al trabajo que hacemos, vale la pena todas las horas de limpieza 
cuando recibimos el pago. 
5. ¿Cree que su experiencia en el uso de aplicativos de servicios influenció en el uso de 
Airbnb?  
Sí, por ejemplo, mis abuelos nunca usarían Airbnb porque no confían a nadie que 
conocen por internet, tampoco en reservaciones hecho por internet. Hasta el día de 
hoy, ellos solamente hacen sus reservas de hoteles por teléfono y pagan y efectivo. En 
cambio, yo ya siendo acostumbrada a usar aplicaciones como Uber, más fácil pude 
confiar en Airbnb.  
6. De acuerdo con su experiencia ¿Volvería a utilizar la plataforma Airbnb? 
Definitivamente, me siento contenta con los resultados de alquilar mi departamento. 
FACTORES PERSONALES 
7. ¿De qué manera sus ingresos económicos influenciaron en el uso de la plataforma? 
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Sí, cuando nos hemos mudado a vivir en un lugar muy turístico sabíamos la potencial 
que teníamos de ganar dinero a través de Airbnb. Hemos decidido mudarnos con la 
confianza de que Airbnb nos iba ayudar a pagar los gastos. 
8. ¿Considera usted que su estilo de vida interviene en el uso de Airbnb?  
Sí, uno tiene que estar muy flexible, dispuesto a trabajar y tener muy buena 
comunicación para ser un buen anfitrión, si mi esposo y yo trabajaríamos de 9 a 5 sería 
muy difícil ser anfitriones, pero como los dos tenemos horarios flexibles, funciona 
bien.  
9. ¿Usted considera que la edad de las personas es un factor determinante en el uso de 
Airbnb? ¿Por qué? 
Me parece que los jóvenes son los que más usa Airbnb, porque los adultos mayores no 
confían en desconocidos, aunque la plataforma brinda mucha seguridad.  
FACTORES SOCIALES 
10. ¿Considera usted que las sugerencias de otras personas (amigos, familiares) 
intervinieron para que usted haga uso de Airbnb?   
Unos amigos me recomendaron usarlo, pero mis papás se preocupaban mucho pero 
después de unas buenas experiencias empezaron a confiar la plataforma, ahora ellos 





















































ANEXO N° 06: VALIDACIÓN DE EXPERTOS 
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